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1  Johdanto 
 
Vakuutuksien avulla viljelijän on mahdollista rahoittaa vahingoittuneen omaisuuden 
korjauskuluja tai korvaavan omaisuuden hankintaa vahinkoriskin toteutumisen jälkeen. 
Vahinkoriskin toteuduttua aineettomana koettu vakuutustuote konkretisoituu. Se, kuinka 
viljelijä saa rahoituksen vakuutusyhtiöltä, riippuu pitkälti vakuutussopimuksesta sekä 
vakuutusyhtiön ja viljelijän välisen korvauskäsittelyn palveluprosessista. Joissain 
tapauksissa palveluprosessiin sisältyy vakuutusyhtiön käyttämiä vahinkotarkastus-
palveluita. Maatilojen työkonevahingoissa korvauskäsittelyn sujuvuus on viljelijälle usein 
erittäin tärkeää, sillä työkoneet vahingoittuvat pääosin kesken työnteon, jolloin työt yleensä 
keskeytyvät. Työkone tulisi saada mahdollisimman nopeasti käyttökuntoon tai korvaava 
työkone vahingoittuneen tilalle, jotta töitä voitaisiin jatkaa.  
Joissain tapauksissa vakuutusyhtiö haluaa tarkastaa vahingoittuneen omaisuuden ennen 
kuin se voi antaa korvauspäätöksen. Tällöin korvauskäsittelyn kannalta on tärkeää, että 
vahinkotarkastus on sujuvaa. Tämän tutkimuksen tarkoituksena on 
 selvittää millaiseksi asiakkaat kokevat tavanomaisen vahinkotarkastuksen palvelun 
laadun 
 kartoittaa miltä osin sähköinen vahinkotarkastus voisi parantaa maatilojen 
työkoneiden korvauskäsittelyprosessia 
 löytää keinoja parantaa vahinkojen korvauskäsittelyprosessia vahinkotarkastuksen 
osalta, jolloin viljelijä voisi saada korvauspäätöksen ja vahingonkorvauksen 
aiempaa nopeammin ja sujuvammin. 
Kuviossa 1 havainnollistetaan, miten vahinkotarkastus sijoittuu maatilojen toiminta-
ympäristöön. Tämä kuvaa tutkimuksen ulkoisen viitekehyksen. Vahinkotarkastus on osa 
vahinkoriskin toteutumisen jälkeistä vahinkojen korvauskäsittelyprosessia asiakkaan ja 
vakuutusyhtiön välillä. Korvauskäsittely ja vahinkotarkastustoiminta ovat vakuutusyhtiön 
asiakkailleen tarjoamia palveluita. Vakuutusyhtiöt myös ulkoistavat vahinkotarkastus-
toimintoja, jolloin vahinkotarkastuspalvelun asiakkaita ovat sekä viljelijä että vakuutus-
yhtiö. Tutkimus tehtiin yhteistyössä Keskinäinen Vakuutusyhtiö Tapiolan kanssa. 
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       Kuvio 1. Vahinkotarkastus maatilojen toimintaympäristössä. 
Tutkimuksella selvitetään vahinkotarkastustoiminnan laatua ja sähköisen vahinko-
tarkastuksen toimintaedellytyksiä osana maatilojen työkonevahinkojen korvauskäsittely-
prosessia. Tarkoitus on kartoittaa lähinnä korjaamojen toimintaedellytyksiä sähköiseen 
tarkastustoimintaan asiakasnäkökulmasta, mutta myös tiedustella asiakkaiden valmiuksia 
suorittaa sähköinen vahinkotarkastus itse.  
Tutkimuskysymykset ovat: 
 Miten viljelijöiden työkonevahinkojen vahinkotarkastuksista saamat kokemukset 
vastaavat tarkastuksille asetettuihin odotuksiin? 
 Miten viljelijät suhtautuvat korjaamon suorittamaan sähköiseen vahinko-
tarkastukseen verrattuna vahinkotarkastajavetoiseen tarkastukseen? 
 Mitkä ovat viljelijöiden valmiudet suorittaa sähköinen vahinkotarkastus itse? 
Oheisten tutkimuskysymyksien ja teorian pohjalta luotiin strukturoitu tutkimuslomake, 
jonka avulla kerättiin tutkimusaineisto viljelijöiltä, joiden työkonevahingossa oli käytetty 
hyväksi vahinkotarkastuspalveluita. Vastaukset käsitellään tilastollisesti ja analyysien 
perusteella tehdään johtopäätökset. Tutkimuksen teoriaosuudessa tarkastellaan lähinnä 
maatilojen riskejä ja vakuuttamista, sekä palvelun laatua. 
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2  Maatilojen riskit ja riskienhallinta 
 
Maatilojen toimintaympäristö muuttuu jatkuvasti. Suomessa maatilojen lukumäärä on 
vähentynyt vuosi vuodelta kokonaispeltopinta-alan muuttuessa vain vähän. Vuonna 2008 
tiloja oli noin 65 800 kpl, kun vuonna 2011 niitä oli enää noin 61 600 kpl. Samanaikaisesti 
tilakoko on kasvanut. Vuonna 2008 tilojen keskimääräinen peltopinta-ala oli 34,97 ha, kun 
vuonna 2011 vastaava luku oli 37,37 ha. Rakennemuutos näkyy erityisen voimakkaasti 
kotieläintiloilla. Esimerkiksi lypsykarjataloudessa vuonna 2008 tilojen lukumäärä oli noin 
12 500 kpl, kun vuonna 2011 tiloja oli enää noin 10 600 kpl. (Matilda 2012, 
maatilarekisteri.) 
Maatilatalouden rakennemuutos vaikuttaa suoraan maatilojen riskeihin ja niiden hallintaan.  
Yksikkökoon kasvaessa mahdollisten omaisuusriskien suuruus kasvaa. Tuotanto-
rakennukset ovat entistä suurempia ja tuotantotekniikka uudenaikaista. Suurempien 
tuotantolaitosten kasvattama työmäärän tarve korvataan yhä useammin tuotanto-
automatiikalla. Suurempi tilakoko johtaa suurempien ja entistä arvokkaampien työ-
koneiden käyttöönottoon. Tuotantoprosessiin sitoutuva pääoma on entistä keskeisemmässä 
osassa tuotantoprosessia. Riskikartoituksella ja riskienhallinnalla on siten tärkeä osa 
maatilan johtamisessa ja tuotantotoiminnan jatkuvuuden turvaamisessa. Seuraavaksi 
syvennytään tarkemmin maatilojen riskeihin ja riskienhallintaan. 
2.1  Riski ja epävarmuus käsitteinä 
Vakiintuneen määritelmän mukaan riski tarkoittaa haitallisen tapahtuman todennäköisyyttä 
ja vakavuutta. Näin riskikäsite sisältää kaksi osatekijää: taajuuden ja todennäköisyyden, 
jolla vaarallinen tapahtuma esiintyy, ja sen seurauksen. (Jokipii ym. 2005; Leppälä 2009) 
Riski voidaan määritellä mahdollisuutena ansaita voittoja tai kärsiä tappioita. Riskin 
aiheuttamaa negatiivista vaikutusta tai tappioita voidaan kutsua riskin negatiiviseksi 
vaikutukseksi (Downside risk). Samaisesta riskistä aiheutuvaa positiivista seurausta 
kutsutaan puolestaan riskin positiiviseksi vaikutukseksi (Upside risk). Riski voidaan 
käsittää tilana, jolloin epävarmuuden alaisuudessa tapahtuva seuraus vaikuttaa yrittäjän tai 
yrityksen hyvinvointiin sisältäen mahdollisuuden ansaita voittoja tai kärsiä tappioita. 
(Fleisher 1990, 15.)  
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Riski voidaan nähdä epätäydellisenä tietona siitä, mikä potentiaalisista vaihtoehdoista tulee 
toteutumaan. Siinä voidaan arvioida todennäköisyydet eri vaihtoehtojen toteutumiselle. 
Epävarmuutta on puolestaan se, että ei tiedetä kaikkia mahdollisia vaihtoehtoja tai 
vaihtoehtojen todennäköisyyksiä. (Hardaker ym. 2004, 5.)  
Epävarmuus käsittää tapahtumat, joita on hyvin vaikea tai mahdoton ennustaa. Näitä voivat 
olla esimerkiksi merkittävä muutos politiikassa tai maailmalla tapahtuva yllättävä ilmiö. 
Tarkasteluun vaikuttaa myös ilmiön laajuus. Ilmiö, joka on tilastollisesti todennäköistä 
tietyllä prosentilla kansallisesti, voidaan käsittää epävarmuudeksi yksilön näkökulmasta 
(esimerkiksi onnettomuudet, vakavat sairaudet tai kuolema). (James & Eberle 2000, 212.)  
2.2  Riskien luokittelu 
Riskit voidaan jakaa Bergin (1994, 24) mukaan kahteen ryhmään: liiketaloudellisiin 
riskeihin ja vahinkoriskeihin. Liiketaloudellinen riski otetaan liikevoiton saavuttamiseksi. 
Riskin toteutuessa voitto pienenee tai kärsitään tappioita (Berg 1994, 24). Vahinko-
riskeihin ei liity voitonmahdollisuutta, vaan sen toteutuminen tietää aina menetyksiä 
(Pellikka ym. 2011, 45). Vahinkoriskien hallintaan sijoitetut varat eivät tuota yritykselle 
voittoa, vaan aiheuttavat kustannuksia esimerkiksi vakuutusmaksujen muodossa (Berg 
1994, 24). Tämän tutkielman kannalta olennaisia ovat nimenomaan vahinkoriskit. 
Vahinkoriskit voidaan jakaa Pellikan ym. (2011, 45) mukaan neljään riskilajiin: 
 henkilöriskit 
 omaisuusriskit 
 toimintariskit 
 erityisriskit 
Henkilöriskin kohteena on aina ihminen. Uhkana on muun muassa henkilön 
sairastumisesta, tapaturmasta tai kuolemasta aiheutuvat menetykset sekä näistä aiheutuvat 
poissaolot työtehtävistä ja aiheutuneet hoitokulut. (Pellikka ym. 2011, 45.) 
Omaisuusriskin kohteena ovat yrityksen käyttöomaisuus, vaihto-omaisuus ja varallisuus. 
Käyttöomaisuus käsittää yrityksen rakennukset, tuotantovälineet, koneet ja kaluston. 
Vaihto-omaisuuteen sisältyy raaka-aineet, puolivalmiit ja valmiit tuotteet sekä tarvikkeet. 
Varallisuus käsittää yrityksen rahat ja arvopaperit. (Pellikka ym. 2011, 45.) 
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Toiminnan riskejä ovat keskeytysriskit ja vastuuriskit. Keskeytysriski tarkoittaa omaisuus-
vahingosta välittömästi aiheutunutta toiminnan keskeytymistä. Toiminnan vastuuriski on 
yleensä varallisuus tai tuoteriski. (Pellikka ym. 2011, 45.) 
Erityisriskejä ovat esimerkiksi tietoriskit. Kohteina voivat olla tietojenkäsittelylaitteet ja -
yhteydet, tietojenkäsittelyohjelmat ja asiakirjat. (Pellikka ym. 2011, 45.) 
 
 
 
 
  
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   Kuvio 2. Gahinin riskimalli (Suominen 1994, 15).  
Suominen (1994, 15) esittää Gahinin riskimallin (kuvio 2), jonka mukaan vahinkoriskit ja 
liikeriskit eivät ole erillisiä riskilajeja, vaan ne riippuvat toisistaan. Liikeriskit aiheutuvat 
yrityksen taloudellisesta, sosiaalisesta ja poliittisesta toiminnasta. Toiminnasta aiheutuu 
joko hyötyjä tai kustannuksia. Vahinkoriskit ovat mallin mukaan potentiaalisia tappioita 
aiheuttavia riskejä. Gahnin malli siis sisällyttää vahinkoriskit osaksi liikeriskiä, kun Berg 
(1994) puolestaan erottaa vahinkoriskit liikeriskeistä, sillä vahinkoriskeillä ei voida 
saavuttaa voittoa. 
James ja Eberle (2000) luokittelevat maatalouden riskit ominaispiirteidensä mukaan: 
 tuotantoriskeihin 
 teknologisiin riskeihin 
 hinta- ja markkinariskeihin 
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 rahoitusriskeihin 
 poliittisiin ja institutionaalisiin riskeihin 
 henkilöriskeihin 
Tuotantoriski perustuu luonnon arvaamattomuuteen sään ja eläinten käyttäytymisessä. 
Lisäksi se käsittää tuholaiset, sairaudet sekä muita vaikeasti ennustettavia ilmiöitä. 
(Hardaker ym. 2004.) Yritystoiminnalle voi sattua kertaluontoisia, merkittäviä tappioita 
aiheuttavia tapaturmia tai luonnonmullistuksia. Näitä ovat sääilmiöt, kuten myrskyt, 
raekuurot, kuivuus, tulvat, tulipalot, laitteiden hajoamiset ja romuttumiset sekä varkaudet 
ja ilkivalta. (James & Eberle 2000, 214.)  
Teknologista riskiä voidaan tarkastella kahdesta eri näkökulmasta. Ensimmäinen käsittää 
teknisen riskin, joka sisältää tekniikkaan ja koneisiin liittyvän hajoamisen riskin. Toinen on 
teknologioiden muuttuminen, jolla tarkoitetaan tekniikan kehittymistä eli esimerkiksi 
vanhan tuotantotekniikan syrjäytymistä uudempien tieltä. Teknisen riskin merkitys 
maataloudessa on kasvanut, sillä yhä suurempi osa maataloustyöstä tehdään maatalous-
koneilla ja maatalouden automatiikka on lisääntynyt. (James & Eberle 2000, 213.)  
Hinta- ja markkinariskit käsittävät muun muassa hintojen vaihtelun, joka aiheuttaa ison 
osan maatalousyrityksen tulojen vaihtelusta. Tuotteiden laajentuneet maailmanmarkkinat 
vähentävät hintojen ennustettavuutta säädeltyyn markkinatalouteen nähden, mutta 
vastaavasti tasaavat tarjontaa eri maiden välillä. (James & Eberle 2000, 213.)  
Rahoitusriski syntyy esimerkiksi silloin, kun yritys joutuu käyttämään lainarahaa. 
Varsinkin tuotantoa laajennettaessa ja sitä kehitettäessä vain harva yrityksistä selviytyy 
ottamatta lainarahaa. (James & Eberle 2000, 213.) Lainarahaan voidaan katsoa sisältyvän 
kahden-tyyppistä riskiä. Ensinnäkin lainarahan suoritukset pitää maksaa yrityksestä ennen 
yrittäjälle maksettavaa osuutta. Toiseksi riskiä aiheutuu lainojen korkomarkkinoista. 
(Hardaker ym. 2004.)  
Poliittiset päätökset ja yhteiskunta asettavat reunaehtoja ja markkinasääntöjä maatalous-
tuotteille ja tuotannolle. Näitä riskitekijöitä kutsutaan poliittisiksi ja institutionaalisiksi 
riskeiksi. Muutos toteutettavassa politiikassa voi tarkoittaa suurta muutosta maatalous-
yrityksen toimintaympäristössä (James & Eberle 2000, 214.)  
Henkilöriskit käsittävät ihmiseen kohdistuvat tapaturmat ja kuolemat sekä ihmiselle 
ominaisten piirteiden aiheuttamat riskit, kuten luonne-erojen, arvaamattomuuden, 
10 
 
luotettavuuden ja mahdollisen epärehellisyyden aiheuttamat ongelmat. Erityisesti tilan 
avainhenkilöön kohdistuva sairaus, tapaturma tai kuolema voi olla erittäin tuhoisa 
liiketoiminnan jatkuvuuden kannalta. (James & Eberle 2000, 214.)  
Jamesin ja Eberlen (2000) tekemä luokittelu ei tarkastele riskejä Gahnin tai Bergin tapaan 
liikeriskien ja vahinkoriskien kautta. Sen sijaan tämä luokittelu perustuu puhtaasti 
maatalouteen kohdistuvien riskien tarkasteluun ominaispiirteidensä mukaan. Jokaiseen 
luokkaan voi sisältyä sekä liike- että vahinkoriskiä. Tuotantoriskit ja henkilöriskit ovat 
luokkia, jotka sisältävät tyypillisimpiä vahinkoriskejä. Jamesin ja Eberlen luokittelu antaa 
hyvän yleiskuvan maatilatoimialaan kohdistuvista riskeistä ja toimialan ominaispiirteistä. 
Riskienhallin tarkastelu painottuu kuitenkin vahinkoriskiin. 
2.3  Riskienhallinta 
Riskienhallinnan tavoitteena on usein taata viljelijäperheelle riittävä tulotaso ja 
turvallisuus. Tarkoituksena on parantaa omaa ja perheen elintasoa. Kasvavat tulot 
kuitenkin pääsääntöisesti korreloivat positiivisesti toimintaan sisältyvien riskien kanssa. 
Tästä johtuen tavoitteita tulee priorisoida. (James & Eberle 2000, 214–215.)  
Pellikan ym. (2011, 48) mukaan riskienhallinta vahinkoriskien kohdalla tarkoittaa: 
 kokonaisnäkemystä olemassa olevista uhkista 
 järjestelmällistä tutkimusta siitä, miten uhkien toteutumisesta aiheutuvat 
menetykset voidaan minimoida sekä 
 edullisempien hallintakeinojen valintaa ja toteuttamista. 
Yritys kohtaa eritasoisia riskejä, joista toiset riskit ovat liiketoiminnalle kriittisempiä kuin 
toiset. Riskienhallinnassa pelisääntönä voidaan pitää, että riskeiltä, jotka ovat toteutuessaan 
liian suuria yrityksen ja yrittäjän itsensä kannettavaksi, kannattaa pyrkiä suojautumaan 
(Enroth ym. 2003). Taulukossa 1 on esitetty riskimatriisi, joka jakaa riskit niiden 
toteutumisen todennäköisyyden ja vaikuttavuuden perusteella. Pienen todennäköisyyden ja 
vaikuttavuuden omaavat riskitekijät voidaan poistaa jatkoanalyysista, jolloin riskien-
hallinnassa voidaan keskittyä relevantteihin riskitekijöihin (Hardaker ym. 2004, 16–17). 
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Taulukko 1. Riskin suuruuden arvioiminen (Työsuojeluhallinto). 
 
 
Olsonin (2004, 296–297) ja Bergin (1985, 57) mukaan on olemassa viisi eri tapaa käsitellä 
tai hallita riskiä: 
1. Säilytetään tai otetaan riski puuttumatta mitenkään riskin negatiiviseen 
vaikutukseen. 
2. Siirretään riski sopimusjärjestelyin, kuten vakuutuksen avulla, jolloin jokin toinen 
osapuoli ottaa korvausta vastaan mahdollisuuden kärsiä osan riskin negatiivisesta 
vaikutuksesta. 
3. Riskin pienentäminen. Esimerkiksi laitumien aitojen kunnossapito pienentää 
karjaan kohdistuvien omaisuusriskien määrää. 
4. Itsevakuuttaminen. Omalla vastuulla pitäminen käsittää esimerkiksi rahavarojen 
ylläpidon, joita voidaan hyväksikäyttää riskin negatiivisen vaikutuksen toteutuessa. 
5. Vältetään riskiä. Voidaan esimerkiksi jättää toteuttamasta riskipitoisia hankkeita tai 
pidetään oman pääoman määrä suurena suhteessa vieraaseen pääomaan. 
Riskienhallinnasta aiheutuu monenlaisia kustannuksia. Niitä syntyy esimerkiksi, kun yritys 
uhraa mahdollisuutensa päästä huippusatoihin, viljeltäessä vähemmän katetta tuottavia 
kasveja, kun ei myydä hintapiikkeinä, vakuutusmaksuista sekä lisätuotantopanosten 
hankinnasta. Riskienhallinta saattaa näkyä korkeammassa koulutuksessa ja sen vaatimissa 
uhrauksissa, kuten myös tiedonhankintaan liittyvissä kustannuksissa. Toisaalta pitkällä 
aikavälillä terve riskienhallinta kasvattaa tuottoa ja parantaa yrityksen selviytymis-
mahdollisuuksia. (James & Eberle 2000, 214.) Vahinkovakuuttaminen on yleinen 
riskienhallintakeino, ja sitä tarkastellaan tarkemmin seuraavassa kappaleessa. 
 
 
 
 
Vähäinen Haitallinen Vakava
Epätodennäköinen 1. Merkityksetön riski 2. Vähäinen riski 3. Kohtalainen riski
Mahdollinen 2. Vähäinen riski 3. Kohtalainen riski 4. Merkittävä riski
Todennäköinen 3. Kohtalainen riski 4. Merkittävä riski 5. Sietämätön riski
Seurausten vakavuusTapahtuman 
todennäköisyys
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3  Vahinkovakuuttaminen ja korvauskäsittely 
 
Vahinkovakuuttaminen eli omaisuusvakuuttaminen on vapaaehtoista vahinkovakuutus-
toimintaa, jota Suomessa harjoittavat vahinkovakuutusyhtiöt ja vakuutusyhdistykset. 
Omaisuusvakuuttamista säädellään lähinnä vakuutussopimuslaissa, mutta myös kuluttajan-
suojasäännöksiä sovelletaan, kun osapuolena on kuluttaja tai kuluttajaan rinnastettava. 
(Pellikka ym. 2011, 15.) 
Vakuutustoiminnan tarkoituksena on jakaa ja tasata vahinko- ja haittariskiä. Saman-
kaltaiselle vaaralle alttiina olevat jakavat vahinko- ja haittariskin keskenään, jolloin 
kullekin määrätyistä maksuista kertyvillä varoilla maksetaan yhdelle tai useammalle heistä 
kohdistunut haitta tai vahinko. (Hoppu ym. 2006, 1.) 
Omaisuuden vakuuttamisen tavoitteena on, että omaisuuteen kohdistuneen vahingon 
tapahduttua voidaan korvauksella palauttaa vakuutetun taloudellinen asema entiselleen. 
Tämän edellytyksenä on (Pellikka ym. 2011, 372): 
 Vakuutussopimus on kohteelle oikeantyyppinen ja vastaa vakuutuksenottajan 
tarpeita. 
 Vakuutusta on tarvittaessa tarkistettu vastaamaan vallitsevia olosuhteita. 
 Vakuutuksen kohdetta on hoidettu ja vakuutettu on menetellyt vakuutus-
sopimuksen edellyttämällä tavalla ja huolellisuudella. 
 Vahingon tapahduttua korvauskäsittely käynnistyy viipymättä, ja se hoidetaan 
loppuun asti hyvän korvaustoiminnan periaatteiden mukaisesti. 
Jotta vahinkoriskille voidaan tehdä vakuutuksia, seuraavat vaatimukset tulee täyttyä 
(Pellikka ym. 2011, 50): 
 Monien tulee olla alttiina samalle riskille. 
 Riskin toteutumisen todennäköisyys eli vahinkotaajuus tulee olla laskettavissa. 
 Kukaan ei tiedä, ketä vahinko kohtaa. 
 Vahinko ei saa olla normaalia kulumista. 
 Vahingon suuruus pitää olla arvioitavissa rahassa. 
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3.1  Vahinkoriskin toteutuminen 
Sellaista riskin toteutumista, jonka varalle on otettu vakuutus, kutsutaan vakuutus-
tapahtumaksi. Vakuutustapahtuma on se tapahtuma, jonka syy on johtanut vahinkoon. 
Vahingon seuraus johtaa menetykseen ja aiheuttaa taloudellista vahinkoa. (Pellikka ym. 
2011, 51.)  
Vakuutuksen korvausvelvollisuus perustuu vakuutuksenantajan ja vakuutuksenottajan 
väliseen sopimukseen. Vakuutustapahtuman satuttua vakuutusyhtiölle syntyy velvollisuus 
suorittaa vakuutussopimuksen mukainen korvaus, kun tapahtuma on sattunut vakuutuksen 
voimassaoloaikana. (Hoppu ym. 2006, 9 & 173.) 
Korvauksen saajalla on todistustaakka vakuutustapahtuman sattumisesta, eli hänen on 
näytettävä toteen sen sattuminen. Vakuutuksenantajan pitää puolestaan näyttää toteen 
sellaiset väitteensä, joiden perusteella vakuutus ei kata vahingon syytä tai että 
vakuutuksenantajalla ei rajoitusehdon vuoksi ole korvausvelvollisuutta. (Hoppu ym. 2006, 
180.) 
Vakuutusyhtiö tekee korvausratkaisunsa korvausvaatimuksen perusteella. Mikäli ratkaisu 
on vaatimuksen mukainen, vakuutusyhtiö suorittaa korvauksen. Kielteiset päätökset tulisi 
hyvän vakuutustavan mukaisesti antaa kirjallisina sisältäen päätöksen perusteet. 
Korvauspäätöksessä tulee siten selostaa asiaan vaikuttavat tosiseikat eli tapahtumatiedot. 
Päätöksestä pitää käydä ilmi myös ne vakuutusehtojen kohdat, joihin ratkaisu on 
perustettu. Korvauksen epäävään päätöksen tulee liittää muutoksenhakuohjeet, joiden 
perusteella asiakas voi hakea muutosta korvausratkaisuun. (Pellikka ym. 2011, 122–123.) 
3.2  Korvauskäsittely 
Vakuutusyhtiöiden korvaustoiminta perustuu lakeihin, voimassa olevaan oikeuteen, 
vakuutussopimukseen, vakuutusehtoihin ja hyvään vakuutustapaan. Lisäksi vakuutus-
yhtiöt käyttävät hyväkseen omia sisäisiä korvausohjeita, jotka perustuvat vahinkoasioiden 
käsittelystä kertyneeseen tietoon ja korvausasioita käsitteleviltä lautakunnilta saatuihin 
ratkaisusuosituksiin. Myös Finanssialan Keskusliitto julkaisee korvaustoimintaa ohjaavia 
periaatteita, joilla pyritään kertomaan vakuutusyhtiön ja vakuutetun oikeuksista ja 
velvollisuuksista sekä minkälaista on hyvän vakuutustavan mukainen korvauskäsittely. 
(Pellikka ym. 2011, 372.) 
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Korvaustoiminnan periaatteet (Pellikka ym. 2011, 373) mukaan: 
 luottamuksellisuus 
 oikeiden tietojen antamisen velvollisuus 
 rikastumiskielto 
 riidattoman osakorvauksen maksaminen 
 viivytyksetön korvauskäsittely 
 perusteltu korvauspäätös 
Korvauskäsittely tapahtuu vaiheittain. Se alkaa, kun vakuutusyhtiölle ilmoitetaan ja 
vaaditaan korvattavaksi vakuutustapahtuma. Korvauksen hakija on velvollinen viipymättä 
ilmoittamaan vakuutusyhtiölle vakuutustapahtumasta (Hoppu ym. 2006, 253). Hänen tulee 
antaa tarpeelliset asiakirjat ja tiedot vakuutusyhtiön vastuun selvittämiseksi (Finlex, VSL § 
69). Korvattavuus ja korvausmäärä ratkaistaan vakuutussopimuksen, vahingoittuneen 
omaisuuden ja vahinkotapahtuman tietojen perusteella. Vakuutusyhtiölle pitää myös varata 
tilaisuus tarkastaa vahinko. Korvauskäsittelyn tuloksena syntyy päätös vahingon 
korvattavuudesta, joka myönteisen korvauspäätöksen tilanteessa johtaa korvauksen 
suorittamiseen vahingon kärsineelle. (Pellikka ym. 2011, 414–415.) 
Vakuutuksenottajan tahallisuus, törkeä huolimattomuus ja alkoholin tai huumaavien 
aineiden alaisuudessa aiheutettu vahinko saattaa vähentää vakuutuskorvausta tai evätä sen. 
Näiden ja vakuutustapahtuman välillä tulee kuitenkin olla syy-yhteys, jotta korvausta 
voitaisiin alentaa tai evätä. (Hoppu ym. 2006, 180–183.) 
Kun vahinkoilmoitus on saapunut vakuutusyhtiöön, korvaushenkilöstö arvioi, onko 
vahingon tarkastaminen tarpeellista. Tavoitteena on ensin ratkaista vahingon korvattavuus 
ja sen jälkeen arvioida vahingon määrä korvauksen määrän laskemiseksi. Vahingon-
kärsineelle tulee antaa tietoa omista velvollisuuksistaan ja oikeuksistaan sekä vahinkoasian 
käsittelystä. Aluksi tämä tarkoittaa selkeitä toiminta ohjeita siitä, mitä hänen tulee tehdä 
lisä- ja jälkivahinkojen torjumiseksi. (Pellikka ym. 2011, 420–421.) 
Vakuutusyhtiön tulee antaa korvauspäätös joutuisasti, kuitenkin viimeistään kuukauden 
kuluttua siitä, kun se saanut vastuunsa selvittämiseksi tarpeelliset asiakirjat ja tiedot 
haltuunsa (Finlex, VSL § 70). Mikäli vakuutusyhtiö ja korvauksen hakija eivät pääse 
yhteisymmärrykseen jostakin osasta korvauskäsittelyssä olevaa vahinkoasiaa, tulee 
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vakuutusyhtiön kuitenkin maksaa riidaton osa edellä mainitussa ajassa (Hoppu ym. 2006, 
257–259).  
3.3  Vahinkotarkastus 
Vahinkotarkastus on osa vakuutusyhtiön edustajien suorittamaa korvauskäsittelyä. Sillä 
tarkoitetaan lähinnä vahinkopaikalla asiakkaan luona tapahtuvaa vahingonselvittelyä. 
(Pellikka ym. 2011, 419–420.) 
Vahinkoja tarkastetaan usein seuraavista syistä (Pellikka ym. 2011, 419–420): 
 Vahingon kärsinyt haluaa tarkastuksen ja tarvitsee toimintaohjeita. 
 Vahinkomäärä on ennakkoon arvioiden vahinkolaji- ja kohdekohtaisesti suuri. 
 Vahinkoon liittyy vahingoittuneen tavaran lunastaminen yhtiölle. 
 Korvattavuuden ja korvausmäärän selvittämiseksi katsotaan tarkastus tarpeelliseksi. 
 Lisävahinkojen uhka on ilmeinen, ja jälkivahinkojen torjunta arvioidaan 
tarpeelliseksi. 
 Kohteen vahinkohistorian mukaan vahinkotiheys on suuri. 
 Vahingon syyn ja tapahtumaolosuhteiden selvittäminen on tarpeen. 
 Vakuutustapahtumaan liittyy epäilyksiä petoksesta, rikoksesta tai tapahtuma-
tietojen ja vahinkomäärien väärinilmoittamisesta. 
Vahinkotarkastuksen avulla vakuutusyhtiö selvittää teknillisiä, taloudellisia ja muita tietoja 
siten, että se pystyy ratkaisemaan vahingon korvattavuuden ja korvausmäärän. 
Tarkastuksen yhteydessä annetaan asiakkaalle neuvoja ja ohjeita sekä neuvotellaan 
korvausmäärästä ja korvaamistavoista. Asiakkaan näkökulmasta vahinkotarkastus on 
vakuutussopimukseen liittyvä palvelutapahtuma. Siinä asiakas saa konkreettisia ohjeita 
paikan päällä siitä, miten hänen tulee toimia. (Pellikka ym. 2011, 424.) 
Omaisuusvahinkoja tarkastavat lähinnä vakuutusyhtiön omat tarkastajat, tarkastus-
palveluita tarjoavat muut yritykset tai yksityiset vahinkotarkastajat (Pellikka ym. 2011, 
425). Pellikan ym. mukaan (2011, 425) vahinkotarkastajan keskeisiä tehtäviä ovat muun 
muassa:  
 antaa ohjeita ja selostaa vahingon rajoittamistoimia 
 tarkistaa, että vahinkokohteen vakuutustiedot ovat oikeat 
 määritellä omaisuuden arvo 
16 
 
 määritellä vahingon määrä 
 selvittää vahinkoon johtaneet syyt 
 osallistua korjaustapojen valintaan  
 sopia korvaustavasta 
Työkoneiden rikkoutumisvahingoissa tarkastuksessa tulisi kiinnittää erityistä huomiota 
tehtyihin tai tekemättömiin huoltotoimiin ja normaalin käytön aiheuttamaan kulumiseen, 
koska näitä ei korvata vakuutuksesta. (Pellikka ym. 2011, 427.) Työkoneen rikkoutumis-
vahingon tarkastuksessa selvitetään (Pellikka ym. 2011, 427): 
 vahingoittuneen koneen merkki, malli ja tyyppi sekä valmistusvuosi 
 koneen tekniset tiedot 
 tiedot koneen valmistajasta, maahantuojasta, myyjästä ja valtuutetuista huolto-
liikkeistä 
 vahinkotapahtuman kulku ja syyt vaurioiden syntymiseen 
 korjaussuunnitelma 
 kustannusarvio korjauskustannuksista 
Nykyisin yhä useammin vahinkotarkastus tehdään sähköisesti. Sähköinen vahinko-
tarkastus on ollut käytössä lähinnä liikenneajoneuvojen, kuten autojen tarkastuksessa. Sitä 
on mahdollista soveltaa maatilojen työkoneiden vahinkojen tarkastukseen. (Lahti 2011.) 
Sähköisessä vahinkotarkastuksessa korjaamo ottaa vaurioista kuvat ja tekee korjaus-
kustannuslaskelman sekä tarvittaessa vaurioanalyysin annettujen ohjeiden mukaisesti. 
Vaurioanalyysistä sovitaan yleensä vakuutusyhtiön kanssa erikseen. Laskelma kuvineen 
lähetetään sähköisesti vakuutusyhtiöön. Lisäksi korjaamo kertoo asiakkaalle vahinko-
tarkastusmenettelystä sekä korjauksen aloitusajasta ja arvioidusta kestosta. Vakuutusyhtiö 
hyväksyy laskelman tai pyytää lisäselvennystä. (Autoalan keskusliitto ry & Liikenne-
vakuutuskeskus, 2011.) 
Korjaustyöstä tehdään aina kirjallinen työtilaus allekirjoituksineen sekä varmistetaan 
laskutuslupa vakuutusyhtiöstä. Vahinkoilmoitus asiakkaan tulee tehdä suoraan vakuutus-
yhtiöön. Korjaustyön maksaja on työntilaaja, mikäli muuta ei ole erikseen sovittu. 
(Autoalan keskusliitto ry & Liikennevakuutuskeskus, 2011.) 
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Sähköinen tarkastus on mahdollista myös suoraan asiakkaan ja vakuutusyhtiön välillä. 
Tällöin asiakas toimittaa vakuutusyhtiölle selvityksen vahingosta, kuvat ja kustannus-
arvion, joiden perusteella vakuutusyhtiö tekee korvauspäätöksen. Tämä kuitenkin 
edellyttää asiakkaalta valmiuksia arvioida työkoneen vauriot kokonaisuudessaan, ottaa ja 
toimittaa vakuutusyhtiöön riittävän tarkat kuvat vaurioituneesta omaisuudesta, sekä kykyä 
selvittää vahingon arvioidut kustannukset. Mikäli asiakkaalla on nämä valmiudet, voi 
sähköinen vahinkotarkastus suoraan asiakkaan ja vakuutusyhtiön välillä olla paras 
vaihtoehto esimerkiksi pienempien vahinkojen korvauskäsittelyssä. (Lahti 2011.) 
Kun vahinkotarkastus tapahtuu sähköisenä vahinkotarkastuksena, joko korjaamon tai 
asiakkaan toimesta, on tarkastuksen luotettavuudelle riskinä korjaamon tai asiakkaan oma 
taloudellinen intressi ja riski vilpilliseen toimintaan. Lisäksi vahinkotarkastuksen 
suorittamisen osaaminen voi olla puutteellista varsinkin, jos asiakas suorittaa itse tarkastus-
toimenpiteet. Korjaamoilla on yleisesti asiakasta paremmat edellytykset ja välineet 
tarkastella vahinkojen laajuutta, sillä se on hyvin lähellä korjaamojen ydinliiketoimintaan 
vaadittavaa asiantuntijuutta. (Lahti 2011.) 
3.4  Maatilojen työkonevahingot Tapiola-ryhmässä 
Maatilojen työkoneilla tarkoitetaan tässä tutkimuksessa omalla konevoimalla kulkevia 
työkoneita kuten traktoria, leikkuupuimuria ja ajosilppuria, sekä traktoriin kytkettäviä 
työkoneita kuten pelto- ja heinätyökoneita. Omalla konevoimalla kulkevien työkoneiden 
laajin mahdollinen vakuutusturva on Kasko-vakuutus, joka korvaa vahinkoja palo-, 
varkaus-, ilkivalta- ja törmäystilanteissa. Muille työkoneille laajin mahdollinen vakuutus-
turva sisältää palo-, myrsky-, vuoto-, omaisuusrikos- ja rikkovakuutuksen. Rikkovakuutus 
esimerkiksi korvaa äkillisen ja ennalta arvaamattoman tapahtuman tai sähköilmiön 
aiheuttaman rikkoutumisen. Vakuutusehdoissa on kuitenkin korvausrajoituksia, jotka 
rajaavat vakuutusyhtiön vastuuta.  (Keskinäinen Vakuutusyhtiö Tapiola 2012.) 
Työkoneiden vahinkotarkastuksen Tapiola-ryhmässä ovat hoitaneet pääasiassa SVT 
(Suomen Vahinkotarkastus SVT Oy) tai yksityiset vahinkotarkastajat. Maatiloilla suurin 
osa työkoneiden vahingoista tapahtuu kesän aikana. Varsinkin SVT:n vahinkotarkastajien 
kesälomat aiheuttavat ongelmia vahinkotarkastuksille. Harvaanasutuilla alueilla tämä voi 
tarkoittaa sitä, että vahinkotarkastajan tulo voi kestää pitkään, jopa 1-2 viikkoa. 
Tarkastukset usein organisoidaan ja jaetaan näillä alueilla niin, että eri alueilla käydään 
joka toinen viikko. Yksityiset vahinkotarkastajat ovat kesäaikaan joustavampia, mutta 
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myös he pitävät lomia, mikä tarkoittaa, että vahinkotarkastajaa on haettava yhä kauempaa. 
Työkoneen vahingoittuessa kesken työsesongin ei vahinkotarkastajaa voida odottaa 
pitkään. Usein sesonkityöt täytyy tehdä muutaman päivän tai viikon sisällä, joten vahinko-
tarkastuksen nopeus on asiakkaille tärkeää. (Lahti 2011.) 
Lahden (2011) mukaan vahinkotarkastajat ovat tarkastaneet Tapiola-ryhmän maatilojen 
työkonevahinkoja vuonna 2011 yhteensä 310 kpl. Vahinkotarkastuksen keskiveloitus on 
ollut 266 euroa. Siten vahinkotarkastuksien kustannus on ollut vuonna 2011 noin 82 500 
euroa. Joissain vahinkotapahtumissa tarkastajan käyttö on vakuutusyhtiölle eduksi 
korvausmenon hallitsemiseksi, mutta useissa selvissä vahinkotapauksissa tarkastajan 
käyttö voidaan kyseenalaistaa. Toisaalta sähköisessä tarkastuksessa vakuutusyhtiön 
asiantuntija käy korjaamon tekemän kustannusarvion läpi, jolloin myös tässä tarkastus-
muodossa on mahdollisuus vaikuttaa korvauskuluihin ja korvausmenoon. Työmäärä ei 
Lahden mukaan vakuutusyhtiössä merkittävästi lisäänny sähköisessä tarkastuksessa, sillä 
vahinkotarkastajan lähettämät tiedot on kuitenkin käytävä vakuutusyhtiössä läpi. 
Vahinkotarkastajien lähettämät kustannusarviot perustuvat pitkälti heidän korjaamoilta 
saamin kustannusarvioihin. Yhtä hyvin korjaamo voisi lähettää kuvat ja kustannusarviot 
suoraan vakuutusyhtiöön. (Lahti 2011.) 
Jos esimerkiksi puolet vahinkotarkastuksista korvattaisiin sähköisellä vahinko-
tarkastuksella, olisi vahinkotarkastusmaksujen kustannussäästö vuodessa arviolta yli 
40 000 euroa. Mikäli sähköisellä vahinkotarkastuksella saadaan nopeutettua vahinkojen 
korvauskäsittelyä, maksettavat keskeytyskorvaukset pienenevät. (Lahti 2011.) Siitä, että 
lisääntyykö vai väheneekö vakuutusyhtiön työmäärä korvauskäsittelyssä tarkastuksia 
vähentämällä, ei tutkimukseen saatu tarkempaa tietoa.  
Maatilojen korvausmeno Tapiola-ryhmän rikkovahingoissa ja Kaskon törmäysvahingoissa 
oli vuonna 2011 noin 4 757 000 euroa ja näiden vahinkojen lukumäärä oli 2 755 kpl. 
Korvausmenoltaan yli 2000 euron vahingoissa (511 kpl) korvausmeno oli noin 3 430 000 
euroa, kun tätä pienimmissä vahingoissa (2 244 kpl) korvausmeno oli noin 1 327 000 
euroa. Korvausmenoltaan yli 2000 euron vahinkoja oli siten 18,5 % kaikista vahingoista, 
mutta korvausmenon osuus oli näissä vahingoissa 72,1 %. (Tapiola-ryhmä 2012.) 
Maatilojen palovahinkoja oli Tapiola-ryhmässä vuonna 2011 yhteensä 307 kpl ja 
korvausmeno oli noin 9 719 000 euroa. Korvausmenoltaan yli 20 000 euron vahingoissa 
(74 kpl) korvausmeno oli noin 8 828 000 euroa, kun tätä pienemmissä vahingoissa (233 
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kpl) korvausmeno oli noin 891 000 euroa. Korvausmenoltaan yli 20 000 euron palo-
vahinkoja oli siten 24,1 % kaikista vahingoista, mutta korvausmenon osuus oli näissä 
vahingoissa 90,8 %. (Tapiola-ryhmä 2012.)  
Maatilojen työkonevahinkojen osuutta ei saatu eriteltyä Tapiola-ryhmän eri vahinko-
lajeista. Voidaan kuitenkin olettaa, että rikkovahingoista ja Kaskon törmäysvahingoista 
näiden osuus on suurempi kuin palovahingoissa, joissa suurimmat vahingot ovat 
rakennusten palovahinkoja. Maatilojen työkonevahingot ovat pääosin rikko-, törmäys- tai 
palovahinkoja. 
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4  Palvelunäkökulma 
 
Palvelut ovat Zeithaml ym. (2006, 4) mukaan tekoja, prosesseja ja suorituksia. Palvelulle 
on kuitenkin lukuisia määritelmiä, mikä aiheuttaa sekaannusta ja erimielisyyttä siitä, mitkä 
toiminnot luokitellaan palveluiksi ja mitkä ei. Grönroos (2009, 77) määrittelee palvelun 
seuraavasti: 
”Palvelu on ainakin jossain määrin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi, 
jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleensä, muttei 
välttämättä, asiakkaan, palvelutyöntekijöiden ja/tai fyysisten resurssien tai tuotteiden ja/tai 
palveluntarjoajan järjestelmien välisessä vuorovaikutuksessa.”  
Grönroos (2009, 79) luettelee palvelulle seuraavat yleisluonteiset peruspiirteet: 
1. Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai joukosta toimintoja. 
2. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain määrin samanaikaisesti. 
3. Asiakas osallistuu ainakin jossain määrin palvelun tuotantoprosessiin kanssatuottajana. 
Lämsä ym. (2002) ja Zeithaml  ym. (2006) mukaan palvelun keskeiset ominaispiirteet ovat 
palvelun aineettomuus, heterogeenisyys, tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuus sekä 
ainutkertaisuus. Palvelun aineettomuus tarkoittaa, että palvelua on mahdoton nähdä, 
maistaa, koskettaa tai kokeilla ennen ostoa. Siksi asiakas joutuu päättelemään palvelun 
ominaisuudet erilaisten aineellisten tekijöiden avulla. Näitä voivat olla esimerkiksi 
henkilökunnan käytös, ulkoinen olemus sekä toiminnassa käytettävät laitteet ja välineet. 
Aineettomuus johtaa myös siihen, että palveluja ei voi varastoida, jolloin kysynnän 
vaihteluihin vastaaminen eri ajankohtina on haasteellista.  
Palveluihin osallistuu yleensä useita henkilöitä, joten kahta tismalleen samanlaista palvelua 
ei ole. Tämä tekee palveluista heterogeenisiä. Palvelutapahtuman tuottamiseen osallistuu 
yrityksen henkilökunnan lisäksi itse asiakas sekä mahdollisesti muita läsnä olevia tai 
tapahtumaan muutoin osallistuvia henkilöitä. (Zeithaml ym. 2006, 23; Lämsä ym. 2002, 
18–19.) 
Samanaikainen palvelun kuluttaminen ja tuottaminen tarkoittaa, että palvelut tuotetaan, 
kun asiakas ostaa palvelun ja on paikalla sitä kuluttamassa. Palvelua tarjoava henkilö on 
tällöin osana tuotetta ja avainasemassa palvelukokemuksen muodostumisessa. Usein myös 
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asiakas on osallisena palvelun tuottamisessa. (Zeithaml ym. 2006, 23–24; Lämsä ym. 2002, 
19.) 
Palvelu on ainutlaatuinen tapahtuma, eli se katoaa kuluttamisen jälkeen, eikä sitä voida 
säilyttää, varastoida, myydä uudelleen tai palauttaa myynnin jälkeen. Koska palvelua ei 
voida varastoida myöhempää käyttöä varten, täytyy palvelun tarjoajan ennakoida palvelun 
kysyntää ja kehitellä keinoja kysynnän jakaantumiseksi tasaisemmin eri ajankohdille. 
Palvelun palautusmahdollisuuden puuttuminen hankaloittaa palvelun ongelmien tai epä-
onnistumisien hyvittämistä asiakkaalle, jolloin on kehitettävä erilaisia keinoja asiakkaan 
kokeman vahingon kompensoimiseksi. (Zeithaml ym. 2006, 24; Lämsä ym. 2002, 19.)  
Palveluprosesseissa yritys ottaa vastuun asiakkaiden prosessien ja päivittäisten toimintojen 
tukemisesta sopivilla prosesseilla. Palveluprosessin kulutus on tärkeä osa palvelu-
kokemusta. Asiakkaiden kuluttaessa palvelua, he kokevat jossain määrin myös palvelun 
tuottamisen prosessin sekä osallistuvat siihen. Kyseinen kulutusprosessi johtaa asiakkaan 
saamaan lopputulokseen, joka on siis syntynyt palveluprosessin tuloksena. (Grönroos 
2009, 82–86.) 
Usein nimenomaan prosessit erottavat palvelut toisistaan. Prosessi on avoin, sillä palvelu-
prosessia ja palvelun kulutusta ei voi erottaa toisistaan. Näin palvelun kuluttaminen on 
pitkälti prosessin kulutusta riippumatta koetusta palveluprosessin lopputuloksesta. Sekä 
prosessilla että lopputuloksella on vaikutusta asiakkaan saamaan käsitykseen palvelun 
laadusta ja saadusta arvosta (Grönroos 2009, 84, 93).  
Yritysten strategiassa usein korostuu keskittyminen omaan ydinosaamiseen, jolloin 
toiminnot, jotka eivät ole ydinosaamisen kannalta oleellisia, ostetaan muualta. Näin eri 
palveluiden kysyntä lisääntyy. Samalla lisääntyy organisaatioiden välinen riippuvuus ja 
verkostoituminen, jolloin tarvitaan yhä enemmän palveluosaamista, vuorovaikutustaitoja 
sekä yhteistoiminnallisuuden kykyä. (Lämsä ym. 2002, 9.) 
Teknologia mahdollistaa asiakkaille ja työntekijöille tehokkaamman palvelujen löytämisen 
ja tarjoamisen. Itsepalvelua tukevien teknologien avulla asiakkaat voivat palvella itseään 
aikaisempaa tehokkaammin. Työntekijöille teknologia voi tarjota runsaasti tukea 
tehokkaamman ja tarkemman palvelun tarjoamiseksi. (Zeithaml ym. 2006, 16–17.) 
Teknologiset innovaatiot muuttavat yritysten toimintatapoja. Suhde asiakkaaseen muuttuu, 
kun käytössä on eri kanavia, joilla voidaan pitää yhteyttä asiakkaaseen. Finanssialan 
22 
 
yrityksissä on tapahtunut suuri muutos siinä, että tuotteista on tullut yhä enemmän biteiksi 
muunneltavaa tietoa. Tämä on lisännyt sähköisten palveluiden käyttöä. Teknologia 
mahdollistaa myös keskitettyjen asiakaspalveluosastojen muodostamisen ja vapauttaa 
henkilökuntaa toistuvista rutiinitehtävistä. (Lämsä ym. 2002, 9.)  
4.1  Palvelun laatu ja palvelukokemus 
Asiakkaan kokemalla palvelun laadulla on Grönroosin (2009, 100–103) mukaan 
pohjimmiltaan kaksi ulottuvuutta, tekninen eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli 
prosessiulottuvuus (kuvio 3). Lopputuloksen tekninen laatu vastaa kysymykseen, mitä 
asiakas saa vuorovaikutuksessaan yrityksen kanssa. Tämä on yksi laadun ulottuvuus, joka 
jää asiakkaalle, kun tuotantoprosessi sekä ostajan ja myyjän välinen vuorovaikutus ovat 
ohi. Prosessin toiminnallinen laatu vastaa puolestaan kysymykseen, miten asiakas saa 
palvelun ja millaiseksi hän kokee samanaikaisen tuotanto- ja kulutusprosessin. Vahingon-
korvauskäsittelyssä teknillisen laadun piiriin kuuluu se, minkälaisen korvauspäätöksen 
asiakas saa, ja toiminnallisen laadun piiriin se, miten itse korvauskäsittely toteutuu. 
 
Kuvio 3. Palvelun laatu-ulottuvuudet (Grönroos 2009, 103). 
Parasuraman ym. (1985, 41–50) tutkivat 1980-luvulla koetun palvelun laadun osatekijöitä 
sekä sitä, miten asiakkaat arvioivat palvelun laatua. He löysivät tutkimuksissaan seuraavat 
palvelun laatuun vaikuttavat tekijät: 
 Luotettavuus, joka merkitsee suorituksen johdonmukaisuutta ja luotettavuutta. 
 Reagointialttius, joka koskee työntekijöiden halua ja valmiutta palvella. 
 Pätevyys, joka merkitsee tarvittavien tietojen ja taitojen hallintaa. 
Prosessin toiminnallinen
laatu: miten
Kokonaislaatu
Imago
(Yrityksen tai sen osan)
Lopputuloksen
tekninen laatu: mitä
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 Saavutettavuus, joka merkitsee yhteydenoton mahdollisuutta ja helppoutta. 
 Kohteliaisuus, joka merkitsee kontaktihenkilöiden käytöstapoja, kunnioittavaa, 
asennetta, huomaavaisuutta ja ystävällisyyttä. 
 Viestintä, joka merkitsee, että asiakkaalle puhutaan kieltä, jota he ymmärtävät, ja 
että heitä kuunnellaan. 
 Uskottavuus, joka merkitsee luotettavuutta, rehellisyyttä ja asiakkaiden etujen 
ajamista. 
 Turvallisuus, joka merkitsee sitä, että vaaroja, riskejä tai epäilyksiä ei ole. 
 Asiakkaan ymmärtäminen ja tunteminen, joka merkitsee aitoa pyrkimystä 
ymmärtää asiakkaan tarpeita. 
 Fyysinen ympäristö, joka sisältää palvelun fyysiset tekijät. 
Myöhemmässä tutkimuksessaan Parasuraman ym. (1988) ovat tiivistäneet edellä mainitut 
kymmenen palvelun laadun tekijää viiteen osa-alueeseen: 
 Konkreettinen ympäristö. 
 Luotettavuus. 
 Reagointialttius. 
 Vakuuttavuus. 
 Empatia. 
Konkreettinen ympäristö liittyy palveluyrityksen käyttämien toimitilojen, laitteiden ja 
materiaalien miellyttävyyteen sekä asiakaspalvelijoiden ulkoiseen olemukseen. 
Luotettavuus tarkoittaa, että asiakkaille tarjotaan heti ensimmäisellä kerralla täsmällistä ja 
virheetöntä palvelua sovitussa ajassa. Reagointialttius tarkoittaa, että työntekijät ovat 
halukkaita auttamaan asiakkaita, vastaamaan heidän pyyntöihinsä, kertomaan asiakkaille, 
milloin palvelu annetaan sekä palvelemaan heitä viipymättä. Vakuuttavuus tarkoittaa, että 
työntekijöiden käyttäytyminen saa asiakkaat luottamaan yritykseen ja tuntemaan olonsa 
turvalliseksi. Lisäksi työntekijät ovat kohteliaita ja osaavat vastata esitettyihin 
kysymyksiin. Empatia puolestaan tarkoittaa, että yritys ymmärtää asiakkaiden ongelmia, 
toimii heidän etujensa mukaisesti ja kohtelee heitä yksilöinä. (Parasuraman ym. 1988, 23.) 
Asiakkaan odotuksilla on vaikutus hänen kokemaansa laatuun. Odotusten ollessa liian 
suuret, laatu koetaan heikkona. Siksi ulkoisissa asiakaslupauksissa on oltava tarkkana, ettei 
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markkinoija lupaa liikoja, jolloin on riskinä, että palvelu ei vastaa asiakkaan odotuksia. 
(Grönroos 2009, 106.) 
 
Kuvio 4. Asiakkaan palvelukokemuksen muodostuminen (Zeithaml ym. 1996, 104). 
Palvelukokemukseen vaikuttaa eri tekijöitä (kuvio 4). Palvelu koetaan sen mukaan, 
millaista palvelun laatu on, miten tyytyväisiä palveluun ollaan ja millaista arvoa palvelulla 
koetaan olevan. Palvelukokemukseen vaikuttaa myös yrityksen imago ja maine, palvelun 
hinta, vuorovaikutustilanteet eli kohtaamiset asiakkaan ja palveluntarjoajan välillä sekä se, 
minkälaisessa ympäristössä palvelu tapahtuu. (Zeithaml ym. 1996, 104–116.) 
Palvelut ovat subjektiivisesti koettavia prosesseja, joissa tuotanto ja kulutus tapahtuvat 
samanaikaisesti. Asiakkaan ja palveluntarjoajan välille syntyy vuorovaikutustilanteita, 
jotka sisältävät niin sanottuja totuuden hetkiä. Totuuden hetkillä Grönroos tarkoittaa 
tilanteita, joissa palveluntarjoajalla on mahdollisuus osoittaa asiakkaalle palvelujensa laatu. 
Palveluprosessin kulku, eli mitä ostajan ja myyjän välisessä vuorovaikutuksessa tapahtuu, 
vaikuttaa keskeisesti palvelun kokemiseen. (Grönroos 2009, 100–111) 
Palvelukokemus on tärkeässä asemassa, kun asiakkaat arvioivat ja valitsevat palveluita 
vastaisuuden varalle. Vaikuttavien palveluprosessien ja -kokemusten luominen ja 
hallitseminen ovatkin palveluyrityksen keskeisimpiä tehtäviä. (Zeithaml ym. 2006, 58–62) 
Vaikka tunteita ei ole sisällytetty koetun palvelun laadun malleihin, on kuitenkin selvää, 
että vahvat tunnetilat, kuten viha, masennus, syyllisyys, ilo ja toiveikkuus vaikuttavat 
palveluprosessin kokemiseen. Myös mielialat voivat vaikuttaa palvelun laadun 
kokemiseen. (Grönroos 2009, 111–112.) 
PALVELU-
KOKEMUS
Palvelun laatu
Asiakkaan
saama
arvo
Asiakas-
tyytyväi-
syys
Vuoro-
vaikutus-
tilanteet
Palvelu-
ympäristö
Imago Hinta
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Seuraavassa on kuvattu joitakin palveluihin liittyviä malleja ja teorioita, joiden jälkeen 
tarkastellaan palveluodotusten ja -kokemusten mittaamista. 
4.1.1  Rooliteoria 
Rooliteorian mukaan palvelutilanteeseen osallistuvilla on erilaisia rooleja. Vastatakseen 
asiakkaan palveluodotuksiin, tulee palveluntarjoajana toimivan henkilön suoriutua 
asiakkaan hänelle asettamista rooliodotuksista. Mikäli työntekijä ei suoriudu näistä 
odotuksista, asiakas todennäköisesti pettyy palveluun. Mikäli asiakkaita on informoitu 
heidän rooleistaan, he tietävät kuinka heidän tulee toimia. Jos he vielä toimivat odotusten 
mukaisesti, on onnistunut palvelukokemus todennäköinen. Samoin kuin palveluroolit, 
käsitys palvelun kulusta vaikuttaa palvelukokemukseen. Mikäli palveluprosessi kulkee 
asiakkaan ennakko-odotuksen mukaisesti, hän on todennäköisesti tyytyväinen palveluun. 
Poikkeamat odotetusta palvelun kulusta johtavat hämmennykseen ja usein tyytymät-
tömyyteen. (Zeithaml ym. 2006, 64.) 
4.1.2  Suhdemalli 
Asiakassuhteen laadusta saadaan kokemusta vuorovaikutustilanteissa, jotka voivat olla 
jatkuvia tai ajoittaisia. Kuviossa 5 on malli jatkuvien vuorovaikutustilanteiden 
ymmärtämistä ja analysointia varten. Malli koostuu jatkuvasta tekojen, episodien ja 
tapahtumasarjojen virrasta, josta asiakassuhteet muodostuvat. Teot ovat mallin pienin 
analysoitava yksikkö, ja niitä voidaan kutsua palveluprosessin kannalta totuuden hetkiksi. 
Toisiinsa liittyvät teot muodostavat episodeja, joilla tarkoitetaan palvelukohtaamisia. 
Toisiinsa liittyvät episodit puolestaan muodostavat tapahtumasarjan. Tapahtumasarjoista 
lopulta koostuu laajin analysoitava yksikkö eli suhde. Vuorovaikutusprosessin jakaminen 
pienempiin osiin helpottaa yrityksen ja asiakkaiden välisen vuorovaikutuksen 
analysoinnissa. (Grönroos 2009, 123–125.) 
 
Kuvio 5. Suhdemalli: suhteen vuorovaikutustasot (Holmlund 1997, 96). 
Suhde
Episodi Episodi Episodi Episodi Episodi
T =  Teko
Tapahtumasarja Tapahtumasarja Tapahtumasarja
T T T T T T T T T T T T T T T T
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Tiettyinä ajankohtina saatava laatukokemus heijastuu laadun kokemiseen yksittäisten 
tekojen ja episodien aikana. Suhteen laadun muodostumisen dynamiikka aiheuttaa myös 
sen, että ylempien tasojen laatukokemukset heijastuvat episodien ja alempien tasojen 
laatukokemuksiin. Kokemus episodin laadusta vaikuttaa asiakkaan odotuksiin ja 
yrityksestä saamaan imagoon. (Grönroos 2009, 125–126.) 
Kun ymmärtää, miten asiakkaan odotukset kehittyvät suhteen aikana, voidaan helpommin 
ymmärtää, miten laatu koetaan jatkuvassa suhteessa. Asiakkaat eivät välttämättä odota 
samanlaista laatua asiakassuhteen myöhemmässä vaiheessa kuin sen alkuvaiheessa. 
Asiakkaiden odotusten muuttumisen mekanismit tulee tuntea, jotta niitä voisi hallita. 
(Grönroos 2009, 131–132.) 
4.1.3  Kuiluanalyysimalli 
Odotetun ja koetun palvelun tasojen välillä voidaan nähdä olevan kuilu (kuvio 6). 
Asiakkaan odotukset palvelusta asettavat vertailukohdan, johon palvelukokemusta 
verrataan. Asiakkaan havainnot ovat subjektiivisia arvioita toteutuneesta palvelu-
kokemuksesta. (Zeithaml ym. 2006, 49.)  
 
Kuvio 6. Odotetun ja koetun palvelun tasojen välinen kuilu (Zeithaml ym. 1996, 37).  
Kuiluanalyysimalli (kuvio 7) on kehitetty laatuongelmien lähteiden analysointiin ja 
palvelun parantamiskeinojen löytämiseen. Malli osoittaa, kuinka palvelun laatu 
muodostuu. Asiakkaan odottama palvelu riippuu hänen menneistä kokemuksista, henkilö-
kohtaisista tarpeista ja suusanallisesta viestinnästä. Siihen vaikuttaa lisäksi yrityksen 
markkinointiviestinnälliset toimet. Koettu palvelu puolestaan syntyy yrityksen sisäisten 
päätösten ja toimenpiteiden seurauksena. Yrityksen johdon käsitykset asiakkaiden 
odotuksista ohjaavat palvelun laatuvaatimuksia koskevia päätöksiä, jotka ohjaavat palvelun 
toimitusta. (Grönroos 2009, 143.) Tässä tutkimuksessa ei tarkastella palveluntarjoajan 
sisäisiä kuiluja (kuilut 1-4), vaan fokus on asiakkaan palveluodotuksien ja -kokemuksien 
tarkastelussa (kuilu 5). 
Odotettu 
palvelu
Koettu
palvelu
Kuilu
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Kuvio 7. Palvelun laadun kuiluanalyysimalli (Grönroos 2009, 144). 
Kuvion 7 kuilu 1 on johdon näkemyksen kuilu, joka merkitsee, että johto näkee laatu-
odotukset puutteellisesti. Syinä tähän voivat olla epätarkat tiedot markkinatutkimuksista ja 
kysyntäanalyyseistä, virheellisesti tulkitut tiedot odotuksista ja johdon puutteellinen 
tiedonsaanti organisaatiolta. (Grönroos 2009, 144–145; Zeithaml ym. 1996, 38–40.) 
Kuilu 2 on laatuvaatimusten kuilu, joka merkitsee, että palvelun laatuvaatimukset eivät ole 
yhdenmukaisia johdon laatuodotusnäkemysten kanssa. Syinä tähän voivat olla 
suunnitteluvirheet tai riittämättömät suunnitteluprosessit, suunnittelun huono johto, 
organisaation tavoiteasettelun puutteellisuus ja yritysjohdon tuen puute palvelun laadun 
suunnittelulle. (Grönroos 2009, 145; Zeithaml ym. 1996, 40–43.) 
Kuilu 3 on palvelun toimituksen kuilu, joka merkitsee, että palvelun tuotanto- ja toimitus-
prosessissa ei noudateta laatuvaatimuksia. Syinä tähän voivat olla liian monimutkaiset tai 
jäykät vaatimukset, työntekijöiden kielteisyys vaatimuksia kohtaan, vaatimuksien risti-
riitaisuus yrityskulttuurin kanssa, palveluoperaatioiden huono johtaminen, sisäisen 
markkinoinnin puutteellisuus sekä tekniikan ja järjestelmien puutteet edesauttaa 
vaatimusten mukaista toimintaa. Kuilun syyt voidaan siten jakaa kolmeen eri luokkaan: 
johdon tekemiset, työntekijöiden näkemykset vaatimuksista, säännöistä ja asiakkaan 
tarpeista ja toiveista sekä tekniikan ja operatiivisten järjestelmien puute. (Grönroos 2009, 
146.; Zeithaml ym. 1996, 43–45.) 
Henkilökohtaiset
tarpeet
Odotettu palvelu
Koettu palvelu
Suusanallinen 
viestintä
Aikaisemmat 
kokemukset
Palvelun toimitus
(mukaan lukien etu- ja 
jälkikäteiskontaktit)
Käsitysten muok-
kaaminen palvelun 
laatuerittelyiksi
Johdon käsitykset 
kuluttajien odotuksista
Ulkoinen kuluttaji in 
kohdistuva viestintä
Kuluttaja
Markkinoija
Kuilu 5
Kuilu 3Kuilu 1
Kuilu 4
Kuilu 2
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Kuilu 4 on markkinointiviestinnän kuilu, joka merkitsee, että markkinointiviestinnässä 
annetut lupaukset eivät ole yhdenmukaisia toimitetun palvelun kanssa. Syinä tähän voivat 
olla, että markkinointiviestinnän suunnittelussa on unohdettu palvelutuotanto, perinteistä 
markkinointia ja tuotantoa ei ole riittävästi koordinoitu, organisaatio ei noudata 
vaatimuksia, joita on esitetty markkinointiviestintäkampanjoissa, sekä luontainen taipumus 
liioitella ja luvata liikoja. Kuilun syyt voidaan jakaa kahteen luokkaan: ulkoisen 
markkinointiviestinnän ja palvelujen tuotanto ja toiminto eivät käy käsi kädessä, tai 
mainonnassa ja markkinointiviestinnässä turvaudutaan liikaan lupailuun. (Grönroos 2009, 
148; Zeithaml ym. 1996, 45–48.) 
Kuilu 5 on koetun palvelun laadun kuilu, joka merkitsee sitä, että koettu palvelu ei ole 
yhdenmukainen odotetun palvelun kanssa. Seurauksina voivat olla huono laatu ja laatu-
ongelmat, kielteinen suusanallinen viestintä, kielteinen vaikutus yrityksen imagoon ja 
liiketoiminnan menetys. (Grönroos 2009, 149; Zeithaml ym. 1996, 37–38.) 
Koetun palvelun laadun mallissa asiakkaiden kokemuksia verrataan heidän odotuksiinsa. 
Malliin voidaan sisällyttää sietoalue, jonka mukaan asiakkaat sietävät kokemuksissaan 
vaihtelua tiettyjen tasojen sisällä. Nämä tasot ovat toivottu taso ja riittävä taso, jotka 
muodostavat asiakkaiden sietoalueen rajat (kuvio 8). Toivotulla tasolla tarkoitetaan tasoa, 
jota asiakas toivoo palvelulta. Riittävä taso on alin taso, jonka asiakas on valmis 
hyväksymään. Mikäli asiakkaan kokemukset palvelusta asettuvat tälle sietoalueelle, pitää 
hän koettua palvelun laatua hyvänä tai ainakin hyväksyttävänä. Sietoalue voi myös 
vaihdella eri asiakkaiden keskuudessa. Mikäli palveluprosessissa menee jokin pieleen ja 
joudutaan korjaamaan virheitä, sekä palveluprosessiin että palvelun lopputulokseen 
kohdistuvien ominaisuuksien sietoalueet kapenevat. (Grönroos 2009, 149–150; Zeithaml 
ym. 1996, 77–82.) 
 
Kuvio 8. Koetun palvelun sietoalue (Zeithaml ym. 1996, 80). 
Toivottu palvelu
Riittävä palvelu
Palvelun
sietoalue
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4.2  Odotusten ja kokemusten mittaaminen 
Palvelun laadun kokemisen tutkiminen on perustunut lähinnä odotusten ja kokemusten 
välisen eron käsitteeseen, jossa verrataan eri laatuattribuutteja koskevia odotuksia ja 
kokemuksia (Grönroos 2009, 112–113). Hänen mukaansa palvelun laadun mittaamisessa 
on käytetty kahdenlaisia mittausvälineitä: 
 Attribuuttipohjaiset mittausvälineet: palvelun ominaisuuksia kuvaaviin 
attribuutteihin perustuvat mittausmallit. 
 Kvalitatiiviset mittausvälineet: esimerkiksi kriittisten tapahtumien arviointiin 
perustuvat mallit. 
Palvelun odotusten ja kokemusten vertailuihin perustuva mittaaminen sisältää odotusten 
mittaamisessa validiteetti- eli pätevyysongelmia (Grönroos 2009, 118–119): 
 Mikäli odotuksia mitataan palvelukokemuksen jälkeen tai sen aikana, mittauksen 
kohteena ei ole todellinen odotus vaan kokemuksen vinouttama odotus. 
 Odotuksia ei välttämättä ole mielekästä mitata myöskään ennen palvelun 
kokemista, sillä asiakkaat eivät välttämättä vertaa kokemuksiaan etukäteis-
odotuksiinsa. Palveluprosessin aikana saadut kokemukset voivat muuttaa asiakkaan 
odotuksia. Siksi asiakkaan todellisen laatukokemuksen määrittämisessä tulisi 
käyttää vertailukohtana muuttuneita odotuksia. 
Kokemusten ja odotusten vertaaminen voidaan kuitenkin nähdä järkevänä, sillä odotukset 
vaikuttavat laadun kokemiseen (Grönroos 2009, 119). Tässä tutkimuksessa kokemuksia ja 
odotuksia mitataan käyttämällä hyödyksi attribuuttipohjaisia mittausvälineitä. 
4.2.1  Odotuksiin vaikuttavat tekijät 
Palvelun laadun tutkimuksissa asiakkaan odotuksia käytetään usein vertailukohtana 
palvelukokemuksille. Palveluodotuksiin vaikuttavat eri tekijät. Robledon (2001) mukaan 
odotuksiin vaikuttavat: 
 aiemmat kokemukset 
 epäviralliset suositukset 
 viralliset suositukset 
 hinta 
 markkinointiviestintä 
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 henkilökohtaiset tarpeet 
 yrityskuva 
Robledon (2001) mukaan aiemmat kokemukset palvelusta ovat selvästi tärkein odotuksiin 
vaikuttava tekijä. Jollei palvelusta ole aiempaa kokemusta, muut tekijät nousevat 
tärkeämmäksi.  
4.2.2  SERVQUAL 
SERVQUAL on Parasuraman ym. (1988) kehittämä attribuuttipohjaisiin mittausvälineisiin 
perustuva menetelmä, jolla voidaan mitata, miten asiakkaat kokevat palvelun laadun. 
Menetelmä perustuu asiakkaiden palvelua koskevien odotusten ja siitä saamien 
kokemusten vertailuun. Siinä käytetään hyväksi Parasuraman ym. (1988) määrittämiä 
palvelun laadun osatekijöitä: konkreettinen ympäristö, luotettavuus, reagointialttius, 
vakuuttavuus ja empatia (ks. 4.4 palvelun laatu).  Näitä viittä osa-aluetta kuvataan yleensä 
22 attribuutilla, ja vastaukset pyydetään antamaan seitsemänportaisella Likertin asteikolla, 
joiden ääripäinä ovat ”täysin samaa mieltä” ja ”täysin eri mieltä”. Tarkoituksena on 
selvittää mitä asiakkaat palvelulta odottivat ja millaiseksi he sen kokivat. (Zeithaml ym. 
1996, 40). 
Attribuutteja koskevien odotusten ja kokemusten välisten poikkeaminen perusteella 
voidaan laskea kokonaislaatua kuvaava tulos. Mitä enemmän kokemukset jäävät odotuksia 
heikommaksi, sitä heikompi koettu laatu on. Kokemusten ja odotusten välisen eron 
suuruuden mittaamien on hyödyllistä erityisesti silloin, kun tarkoituksena on löytää ja 
tarkastella palvelun sisältämiä heikkouksia (Zeithaml ym. 1996, 40). Kuviossa 9 on 
havainnollistettu menetelmän perusajatus. 
 
 
 
       
        
        
        
        
        Kuvio 9. Koetun palvelun laadun perusajatus (Brady ym. 2001). 
SERVQUAL-menelmä on saanut osakseen myös kritiikkiä. Joissakin tutkimuksissa ei ole 
kyetty toteamaan palvelun viittä osatekijää. Joskus faktorianalyysi on antanut odotusten 
osalta yhden osa-alueiden joukon ja kokemusten osalta toisen. Lisäksi yleisesti käytetty 22 
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attribuuttia eivät aina kuvaa riittävästi kaikkia palvelun näkökohtia. SERVQUAL-mittarin 
asteikkoa tulisikin soveltaa harkitusti ja sen osa-alueita sekä attribuutteja tulisi miettiä 
huolella ennen mittarin käyttöä. Mittarin osa-alueet ja attribuutit tulisikin mukauttaa 
kulloiseenkin tilanteeseen sopivaksi. (Grönroos 2009, 116–117.) 
Yksi SERVQUAL-sovellus on määrittää kokonaislaadun kannalta laadun osatekijöiden 
suhteellinen tärkeys. Tämä saadaan laskemalla regressiokerroin eri kokonaislaatuun 
vaikuttaville osatekijöille.  Toinen sovellus on jakaa vastaajat eri segmentteihin sen 
perusteella, kuinka suurta palvelun laatua he ovat kokeneet SERVQUAL-vastauksiensa 
mukaan. Näitä segmenttejä voi puolestaan analysoida esimerkiksi taustatietojen ja 
palvelujen laadun eri osatekijöiden suhteellisen tärkeyden mukaan. Näin on mahdollista 
tarkastella, mitkä tekijät vaikuttavat eniten esimerkiksi jonkin tärkeän asiakasryhmän 
kokemaan laatuun. Mikäli tärkeä asiakasryhmä kokee vain keskivertolaatua, on näillä 
SERVQUAL-sovellutuksilla mahdollista selvittää, mitkä laadun osatekijät ovat heille 
tärkeimmät ja miten he ne kokevat. (Parasuraman ym. 1988, 31–36.) 
4.2.3  Importance-Performance -analyysi 
Importance-Performance -analyysi perustuu asiakastyytyväisyyden ja palvelun laadun 
teoriaan, jossa tyytyväisyys pohjautuu sekä palvelutekijöihin kohdistuviin odotuksiin että 
näiden suoritustason arviointiin. Analyysin avulla tunnistetaan yrityksen vahvuudet ja 
heikkoudet palvelun osatekijöiden tärkeyden ja asiakkaan kokeman laadun kautta. (Keyt 
ym. 1994.) 
 
Kuvio 10. Importance-Performance -kuvio (Martilla ym. 1977). 
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Analyysi perustuu eri palveluattribuuttien arviointiin. Attribuutteja tutkittaessa vastaaja 
arvioi jokaista osatekijää kahdesta näkökulmasta. Ensinnäkin hän arvioi suoritustasoa ja 
toiseksi attribuutin tärkeyttä. Yleensä vastaukset pyydetään Likertin asteikolla. 
Vastauksien perusteella lasketaan eri attribuuteille sekä tärkeyden että suoritustason 
keskiarvot, joiden perusteella piirretään Importance-Performance -kuvio (kuvio 10). X-
akseli edustaa suoritustasoa ja Y-akseli attribuutin tärkeyttä vastaajille. Siten kuvaaja 
jakautuu neljään eri osaan, jotka ohjeistavat eri strategioiden käyttöön. Kuvion vasemmalle 
ylhäälle asettuvat attribuutit, jotka ovat vastaajille tärkeitä mutta joiden suoritustaso 
yrityksellä on heikko. Oikealle ylhäälle sijoittuvat attribuutit, jotka ovat asiakkaalle tärkeitä 
ja joiden suoritustaso on hyvä. Vasemmalle alas sijoittuvat attribuutit, jotka eivät ole 
asiakkaille tärkeitä ja joiden suoritustaso on heikko. Oikealle alhaalle sijoittuvat puolestaan 
attribuutit, jotka eivät ole asiakkaille tärkeitä, mutta joiden suoritustaso on hyvä. (Martilla 
ym. 1977.) 
Analyysin etuna on sen helppo käytettävyys ja tulkittavuus. Siitä on helposti 
tunnistettavissa yrityksen strategiset vaihtoehdot ja tuloksia on helppo soveltaa käytäntöön. 
(Keyt ym. 1994.) Mittaustavan haasteina on, että vastaaja saattaa kyllästyä vastaamaan 
samoihin kysymyksiin kahdesti ja että vastaajat eivät aina pysty selkeästi erottamaan laatua 
ja tärkeyttä toisistaan (Johns 2001). 
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5  Sisäinen viitekehys ja operationalisointi 
 
Tutkimuksen ulkoinen viitekehys muodostuu maatilan toimintaympäristöstä, toimintaan 
liittyvistä riskeistä, vakuuttamisesta ja vahinkojen korvauskäsittelystä sisältäen vahinko-
tarkastustoiminnan. Tutkimuksen sisäisessä viitekehyksessä keskitytään vahinkotarkastus-
toiminnan tutkimiseen palvelunäkökulmasta. Teoriaosuudessa on käyty läpi ulkoinen 
viitekehys maatilojen riskien ja vahinkovakuuttamisen näkökulmasta. Teoriaosuuden 
palvelunäkökulmaa käsittelevään osaan tukeutuen on kehitelty tutkimuksen sisäinen 
viitekehys (kuvio 11).  
Kuvio 11. Tutkimuksen sisäinen viitekehys. 
Tutkimuksessa selvitettävät asiat ja tutkimuksessa hyödynnettävät teoriat on 
havainnollistettu sisäisen viitekehyksen avulla. Sisäinen viitekehys (kuvio 11) on jaettu 
katkoviivoilla ja laatikoiden värein kolmeen alueeseen. Alueella 1. haetaan vastausta 
vahinkotarkastuksen palvelun laatuun ja palvelun laadun osatekijöiden tärkeyteen. Alueella 
2. haetaan vastausta viljelijöiden mieltymykseen eri tarkastusmuotojen välillä. Alueella 3. 
haetaan vastausta viljelijöiden valmiuteen suorittaa sähköinen vahinkotarkastus 
omatoimisesti. Operationalisointi tapahtuu tämän viitekehyksen mukaisesti, eli siinä 
tutkimuskysymykset saatetaan tutkittavaan muotoon. Seuraavaksi kerrataan tutkimus-
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kysymykset ja miten tutkimuskysymykseen haetaan vastaus sisäisen viitekehyksen 
mukaisesti. 
”Miten maatila-asiakkaiden työkonevahinkojen vahinkotarkastuksista saamat kokemukset 
vastaavat tarkastuksille asetettuihin odotuksiin?” 
Tutkimuksen empiirisessä osassa käytetään hyödyksi palvelun laadun teoriaa ja palvelun 
laadun osatekijöitä: konkreettinen ympäristö, luotettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus ja 
empatia. Selvittämällä vastaajien odotetun ja koetun palvelun tasot saadaan SERVQUAL-
menetelmällä selville koettu palvelun laatu. Tässä tutkimuksessa koettu palvelun laatu 
selvitetään maatilojen työkonevahinkojen vahinkotarkastajien suorittamasta vahinko-
tarkastustoiminnasta. Samalla selvitetään, kuinka tärkeinä vastaajat pitävät eri laadun 
osatekijöitä palvelun kokonaislaadun kannalta. Importance-Performance -analyysin avulla 
analysoidaan, kuinka palvelun laadun suoritustaso ja laadun osatekijöiden tärkeys 
kohtaavat. Sillä voidaan havaita vahinkotarkastustoiminnan vahvuuksia ja heikkouksia.  
”Miten maatila-asiakkaat suhtautuvat korjaamon suorittamaan sähköiseen vahinko-
tarkastukseen verrattuna vahinkotarkastajavetoiseen tarkastukseen?” 
Korjaamojen suorittamasta maatilojen työkoneiden sähköisestä vahinkotarkastuksesta ei 
ollut mahdollista kerätä asiakkaiden kokemuksiin perustuvaa aineistoa, sillä kyseinen 
toiminta ei ollut riittävässä määrin käytössä, jotta tarvittavan aineiston keruu olisi täyttänyt 
määrälliset vaatimukset tutkimuksen suorittamiseksi. Tutkimuksessa on tästä syystä 
päädytty selvittämään vastaajien mieltymyksiä tavanomaisen vahinkotarkastuksen ja 
sähköisen vahinkotarkastuksen välillä. Tämä vertailu on rakennettu palvelun laadun 
osatekijöiden varaan. Vastaukset väittämiin pyydetään 7-portaisella Likert-asteikolla, 
joiden ääripäät ovat ”täysin samaa mieltä” ja ”täysin eri mieltä”.  
”Mitkä ovat viljelijöiden valmiudet suorittaa sähköinen vahinkotarkastus itse?” 
Tutkimuksessa selvitetään lisäksi vastaajien valmiuksia suorittaa sähköiset tarkastus-
toimenpiteet itse yhteistyössä vakuutusyhtiön kanssa. Tutkimuslomakkeessa selvitetään 
valmiutta selvittää vahingon laajuus, toimittaa kuvia, tehdä kustannusarvio, käyttää 
tavanomaista enemmän aikaa vahingon selvitystyöhön ja käyttää sähköisiä kanavia. 
Vastaukset pyydetään väittämiin 7-portaisella Likert-asteikolla, joiden ääripäät ovat 
”täysin samaa mieltä” ja ”täysin eri mieltä”. 
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Lopuksi suoritetaan tavanomaisen ja sähköisten tarkastusmenetelmien vertailu. Vertailussa 
hyödynnetään tutkimuksessa saatuja tuloksia, joiden perusteella luodaan kuva tarkastelu-
muotojen eroista lähinnä palvelun laadun näkökulmasta.  
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6  Tutkimusaineisto ja -menetelmät 
 
Tutkimusaineisto kerättiin kvantitatiivisena survey-kyselynä Tapiolan maatila-asiakkailta, 
jotka ovat ilmoittaneet 1.1.2011–28.2.2012 välisenä aikana maatilan työkonevahingosta, 
jossa on käytetty hyväksi vahinkotarkastuspalveluita. Tutkimusta voidaan tarkastella 
kokonaistutkimuksena, sillä tutkimukseen on otettu mukaan kaikki Tapiolan maatila-
asiakkaat, joiden työkonevahinko on tarkastettu kyseisenä aikavälin. Toisaalta, tutkittaessa 
asiakkaiden vahinkotarkastukselle asettamia palveluodotuksia ja näkemyksiä sekä 
valmiuksia sähköiseen vahinkotarkastukseen, kyseessä ei ole edustava otos Tapiolan 
maatila-asiakkaista. Ne, joille tällä aikavälillä ei ole sattunut tarkastusta vaatinutta 
työkonevahinkoa, jäävät tämän tutkimuksen ulkopuolelle. Tutkimuksen ulkopuolelle jäävät 
myös muiden vakuutusyhtiöiden kuin Tapiola-ryhmän maatila-asiakkaat. 
6.1  Tutkimusaineiston hankinta 
Tutkimuksessa käytettävä kvantitatiivinen strukturoitu tutkimuslomake testattiin 
koeryhmällä. Muokkauksen jälkeen lopullinen tutkimuslomake postitettiin tutkimuksen 
kohderyhmälle. Postitus valittiin siksi, että vain osalla kohderyhmään kuuluvista on 
Tapiolan asiakastietoihin päivitetty sähköpostiosoite, jolloin e-lomakkeen käyttäminen on 
hankalaa. Lisäksi pyrittiin parantamaan niiden maatila-asiakkaiden vastausprosenttia, 
joiden atk-taidot ovat puutteellisia. Tutkimuslomaketta käytettiin suullisten haastattelu-
muotojen sijaan siksi, että tutkimusjoukko on suhteellisen suuri (n. 300 kpl).  
Tutkimuslomake, saatekirje ja palautuskuori lähetettiin tutkimuksen kohdejoukolle (302 
kpl) postitse. Lomake toimitettiin kohderyhmälle maaliskuun alussa, sillä maatalouden 
veroilmoitukset pitää jättää helmikuun aikana. Määräaikaan mennessä lomakkeita palautui 
53 kpl, jolloin ensimmäisen kierroksen palautusprosentti oli 17,5 %. Tutkimuslomake, 
saatekirje ja palautuskuori lähetettiin uudestaan vastaamatta jättäneille. Mukaan toiselle 
kierrokselle laitettiin myös Tapiola-ryhmän kynä. Lopulta lomakkeita saapui yhteensä 125 
kpl, jolloin palautusprosentiksi nousi 41,4 %. Palautetuissa vastauslomakkeissa osassa oli 
puutteita. Tavallisimmat puutteet olivat joihinkin kohtiin vastaamatta jättäminen. Osa 
lomakkeista jouduttiin kuitenkin hylkäämään kokonaan. 13 palautuneista lomakkeista 
hylättiin seuraavista syistä: 
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 7 lomaketta palautui kokonaan tyhjinä, joista 2 ei ollut halunnut vastata 
suomenkieliseen lomakkeeseen ollessaan ruotsinkielisiä. 
 Kolmessa tapauksessa vastaajalta oli palautunut 2 lomaketta. Lomakkeista 
puutteellisempi tai jälkimmäisenä toimitettu hylättiin. 
 Vastaaja oli eläkkeellä ja pellot vuokralla. 
 Vastaaja oli vastannut vain vahinkotarkastusta koskeviin odotuksiin, ja kaikkiin 
näihin kohtiin ”täysin samaa mieltä”. Muut kohdat olivat tyhjiä. Vastaus-
lomakkeesta ei saatu tutkimukseen tarvittavaa tietoa. 
 Vastaaja oli vastannut kaikkiin kohtiin ”täysin samaa mieltä”, vaikka erityisesti 
osiossa 2 johdonmukaiset vastaukset tulisi vaihdella kahden eri tarkastusmuodon 
välillä. Vastauslomake hylättiin tutkimustulosta vääristävänä.  
Lopulta tutkimukseen otettiin mukaan 112 vastauslomaketta. Koska yksi vastaus hylättiin 
siitä syystä, ettei vastaaja kuulu tutkimuksen kohdejoukkoon, lopullinen kohdejoukon 
määrä on 301 kpl. Lopulliseksi vastausprosentiksi saatiin siten 37,2 %. Sitä voidaan pitää 
kohtuullisena, kun otetaan huomioon tutkimuslomakkeen pituus. 
6.2  Tutkimuslomakkeen rakenne 
Vastaukset kerättiin strukturoidulla tutkimuslomakkeella (liite 1.1), jossa vastausvaihto-
ehdot annettiin valmiiksi. Näin vastauksia on helpompi vertailla ja käsitellä tilastollisesti. 
Tutkimuslomake rakennettiin niin, että osiossa 1A selvitetään vastaajan odotukset 
maatilojen työkoneiden vahinkotarkastustoimintaa kohtaan. Annetut väittämät 
muodostettiin SERVQUAL-menetelmää hyväksi käyttäen siten, että ensin jokaiselle 
palvelun laadun osatekijälle on oma kysymyspatteristonsa. Jokaisen patteriston yhteydessä 
kysyttiin lisäksi, kuinka tärkeinä vastaaja näkee kyseiset asiat palvelun laadun kannalta. 
Tutkittavat palvelun laadun osatekijät ovat konkreettinen ympäristö, luotettavuus, 
reagointialttius, vakuuttavuus ja empatia. Selvittämällä palvelun laadun osatekijöiden 
tärkeyttä, voidaan soveltaa myös Importance-Performance -analyysia. 
SERVQUAL-menetelmän kannalta toinen keskeinen kysymyspatteristo koostui vastaajien 
kokemuksista maatilan työkonevahingon vahinkotarkastuksesta. Näihin vastaukset 
kysyttiin tutkimuslomakkeen osiossa 1B, jossa väittämät muodostettiin verrannollisiksi 
osion 1A väittämien kanssa. 
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Osiossa 2 selvitettiin kumpaa vahinkotarkastusmuotoa vastaajat suosivat; tavanomaista 
vahinkotarkastusta, jossa vahinkotarkastaja käy tarkastamassa vahingon vai sähköistä 
vahinkotarkastusta, jossa korjaamo suorittaa tarkastustoimenpiteet yhteistyössä vakuutus-
yhtiön kanssa. Kysymyspatteristo oli osion 1 tavoin muodostettu palvelun laadun osa-
tekijöiden pohjalta. 
Osiossa 3 selvitettiin vastaajien valmiuksia suorittaa sähköinen vahinkotarkastus 
itsenäisesti yhteistyössä vakuutusyhtiön kanssa. Väittämien avulla selvitettiin vastaajien 
valmiuksia maatilan työkonevahingon sattuessa selvittää vahingon laajuus, toimittaa kuvat 
vahingosta, tehdä kustannusarvio, käyttää lisää aikaa selvitystyöhön ja käyttää sähköisiä 
kanavia.  
Vastaukset osioiden 1-3 väittämiin oli pyydetty 7-portaisella Likert-asteikolla. 
Vastausvaihtoehtona oli lisäksi ”en osaa sanoa”. Tutkimuslomakkeen lopussa kysyttiin 
vastaajan taustatiedot.  
6.3  Tutkimusaineiston vastaajajoukon kuvaus 
Vastaajat (112 kpl) olivat iältään keskimäärin 46-vuotiaita (keskihajonta 10 vuotta). 
Viljelijöiden keski-ikä oli Suomessa 50,7 vuotta vuonna 2012 (Matilda 2013, 
maatilarekisteri), joten tutkimukseen vastanneet ovat olleet Suomen viljelijöiden keski-ikää 
nuorempia. Nuorin vastaaja oli 23-vuotias ja vanhin 67-vuotias. Näistä miehiä oli 110 ja 
naisia 2. Vastaajista 111 kpl ilmoitti harjoittaneensa maataloutta itsenäisesti keskimäärin 
19 vuotta (keskihajonta 10 vuotta). Lyhimmän aikaa itsenäisesti viljelyä harjoittanut 
ilmoitti 1 vuoden ja pisimpään 40 vuotta. Kuviossa 12 näkyy vastaajien ikäjakauma. 
Tutkimukseen vastaamatta jättäneistä ei saatu vertailutietoa, joten vertailu tehtiin koko 
Suomen viljelijäväestöön nähden. Tutkimusjoukon edustavuutta tarkastellaan laajemmin  
tutkimuksen lopussa kohdassa 8.1 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti. 
 
Kuvio 12. Vastaajien ikäjakauma. 
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110 vastaajaa ilmoitti ylimmän koulutusasteensa. Yleisin koulutusaste oli ammatillinen 
koulutus, jonka ilmoitti 62 vastaajaa (56,4 %). Lisäksi 87 vastaajaa ilmoitti, mikäli heillä 
on maatalousalan koulutus tai teknillinen koulutus. 11 vastaajaa ilmoitti, että heillä on 
molempien alojen koulutus, 69 ilmoitti maatalousalan koulutuksesta ja 7 ilmoitti 
teknillisestä koulutuksesta. Vastaajien ylimmät koulutusasteet olivat: 
 Kansakoulu tai peruskoulu 20 vastaajaa (18,2 %) 
 Ammatillinen koulutus 62 vastaajaa (56,4 %) 
 Ylioppilas  11 vastaajaa (10,0 %) 
 Alempi korkeakoulu 10 vastaajaa (9,1 %) 
 Ylempi korkeakoulu  7 vastaajaa  (6,4 %) 
Suurin osa vastaajista oli B-, C1- ja C2-tukialueilta. Vastaajat jakautuivat tukialueille seuraavasti: 
 A-alue 5 vastaajaa (4,5 %) 
 B-alue 27 vastaajaa (24,1 %) 
 C1-alue 29 vastaajaa (25,9 %) 
 C2-alue 28 vastaajaa (25,0 %) 
 C2-pohjoinen 12 vastaajaa (10,7 %) 
 C3-alue 8 vastaajaa (7,1 %) 
 C4-alue 3 vastaajaa (2,7 %) 
 
Vastaajista 110 kpl ilmoitti, oliko heillä säännöllinen palkkatyö maatilan ulkopuolella. 
Näistä 14 vastasi, että heillä on säännöllinen palkkatyö maatilan ulkopuolella. Siten lähes 
90 % vastaajista voidaan katsoa päätoimisiksi maanviljelijöiksi. 
Taulukko 2. Vastaajien päätuotantosuunnat. 
 
Frekvenssi %-osuus Kumulatiivinen 
%-osuus
Kasvintuotanto 45 40,2 40,2
Maito 39 34,8 75,0
Naudanliha 13 11,6 86,6
Emolehmät 4 3,6 90,2
Sika 3 2,7 92,9
Hevostalous 3 2,7 95,6
Nurmi/heinä 2 1,8 97,3
Peruna 1 0,9 98,2
Lammas 1 0,9 99,1
Turkis 1 0,9 100
Yhteensä 112 100
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Taulukossa 2 on esitetty vastaajien jakautuminen päätuotantosuuntien suhteen. Pää-
tuotantosuunnista yleisimmät olivat kasvintuotanto eli eri vilja- ja öljykasvien viljely sekä 
maidontuotanto. Naudanliha ja emolehmät olivat seuraavaksi suosituimpia päätuotanto-
suuntia. Muiden päätuotantosuuntien osuus oli pieni. 
Vuonna 2012 Suomessa oli lypsykarjatiloja 16,57 % ja muita nautakarjatiloja 6,00 % 
kaikista maatiloista (Matilda 2013, maatilarekisteri). Tutkimukseen vastaajista näiden 
tilojen osuus oli noin 50 %, joten vastaajat ovat muihin suomalaisiin viljelijöihin nähden 
lypsy- ja nautakarjapainotteisia. 
Vastaajien, jotka ilmoittivat maatilansa eläinyksikkömäärän (66 kpl), keskimääräinen 
eläinyksikkömäärä oli 77,5 ey. Vastaajista 111 kpl ilmoitti tilansa kokonaispinta-alan. 
Keskimääräinen pinta-ala oli 73,53 ha ja mediaani 64 ha. 102 vastaajaa ilmoitti vuokra-
peltojen osuuden kokonaispinta-alasta. Se oli keskimäärin 29,76 ha. Suomessa maatilojen 
keskipinta-ala oli 38,91 ha vuonna 2012 (Matilda 2013, maatilarekisteri), joten 
tutkimukseen vastanneiden tilakoko oli keskimäärin Suomen keskiarvoa suurempi.  
95 vastaajaa ilmoitti maataloustuotantonsa liikevaihdon (myyntitulot + tuet). Liikevaihto 
vaihteli vastaajien kesken välillä 4 500 € - 1 300 000 €. Keskimäärin tilojen liikevaihto oli 
noin 208 000 € ja mediaani 150 000 €. Tämän lisäksi osa tiloista harjoitti urakointia. 
Vastaajista 107 kpl ilmoitti, mikäli harjoitti myös urakointia. 54 vastaajaa (50,5 %) kertoi 
urakoivansa ja 53 vastaajaa (49,5 %), ettei urakoi. 
Tutkimukseen sisältyvistä vahinkotarkastajien tarkastamista työkonevahingoista, joista oli 
maksettu korvauksia, vahingon määrä oli keskimäärin noin 8 000 €. Vahingon määrät 
vaihtelivat vajaasta tuhannesta eurosta reiluun sataantuhanteen euroon mediaanin ollessa 4 
150 €. Korvauspäätös tutkittavissa vahinkotapauksissa oli 91,1 %:ssa myönteinen ja 7,1 
%:ssa kielteinen. Kahdessa vahingossa (1,8 %) ei ollut saatu tarvittavia tietoja korvaus-
päätöksen tekemistä varten.  
Vahingoittuneista työkoneista eniten oli traktoreita (39 kpl eli 35,1 %), niittomurskaimia 
tai niittokoneita (16 kpl eli 14,4 %) ja peräkärryjä (11 kpl eli 9,8 %). Yhdeksässä 
tapauksessa vahingoittuneita laitteita oli useita. Esimerkiksi hallipalossa yleensä 
vahingoittuu useita työkoneita. Muita vahingoittuneita työkoneita olivat muun muassa 
leikkuupuimurit (8 kpl), lietevaunut (6 kpl) ja paalaimet (4 kpl). 69 tapauksessa (69,4 %) 
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tarkastuksen suoritti SVT ja 34 tapauksessa (30,6 %) tarkastajana toimi yksityinen 
vahinkotarkastaja. 
6.4  Tutkimusmenetelmät 
SERVQUAL-menetelmän avulla (ks. 4.2.2) voidaan selvittää palvelun koettu laatu. 
Menetelmällä verrataan palveluodotuksia palvelukokemuksiin. Aineiston kuvaamisessa 
käytetään keskiarvoja, keskihajontoja ja frekvenssejä. Importance-Performance -analyysin 
(ks. 4.2.3) avulla tarkastellaan tutkimusattribuuttien tärkeyttä ja suoritustasoa.  
Faktorianalyysin tarkoitus on kuvata muuttujien kokonaisvaihtelua pienemmällä 
muuttujien määrällä. Sillä pyritään selvittämään mahdollisimman paljon muuttujien välistä 
vaihtelua. Faktorianalyysi perustuu malliin, jolla etsitään havaittujen muuttujien avulla 
niiden taustalla olevia tekijöitä, joita ei voi suoraan mitata. Näitä taustamuuttujia kutsutaan 
piilomuuttujiksi. Analyysin avulla saadaan alkuperäisten muuttujien lineaari-
kombinaatioina uudet muuttujat eli faktorit (piilomuuttujat). Faktorit täytyy tulkita 
tutkimalla, mitkä alkuperäisistä muuttujista ovat eniten korreloituneita kyseisten 
faktoreiden kanssa. Faktoreille voidaan laskea faktoripisteet, jotka kuvaavat piilo-
muuttujien arvoja ja joita voidaan hyödyntää jatkoanalyyseissa. Kommunaliteetti kertoo, 
kuinka suuren osan faktorit selittävät muuttujan vaihtelusta. Rotaation tavoitteena on 
löytää lineaarisen muunnoksen eli koordinaatiston kiertämisen ratkaisuista tulkinnallisesti 
helpoin. Tarkoituksena on löytää se kuvakulma, josta katsoen aineistoa kuvaava pisteparvi 
on helpoiten tulkittavissa. Faktorien valintaa helpottaa, jos tutkimuksen taustalla on teoria, 
joka auttaa tunnistamaan faktorit. (Heikkilä 2008, 248–249.)  
Faktorianalyysi voi olla eksploratiivinen tai konfirmatorinen.  Eksploratiivisessa faktori-
analyysissä pyritään selittämään muuttujien korrelaatiorakenne, kun konfirmatorisessa 
faktorianalyysissä testataan ennalta määrättyjä hypoteeseja ja faktorirakenteita. 
(KvantiMOTV 2012.) 
Varianssianalyysilla testataan keskiarvojen välisiä eroja useiden ryhmien välillä. Analyysi 
perustuu ryhmien välisen ja ryhmien sisäisen vaihtelun vertaamiseen. Menetelmällä 
selvitetään, kuinka suuri osa vaihtelusta on eri muuttujien aiheuttamaa. Yksisuuntaisessa 
varianssianalyysissa tilastoyksiköt jaetaan ryhmiin jonkin muuttujan perusteella ja 
verrataan näiden ryhmien keskiarvoja. Siinä kokonaisvaihtelu jaetaan ryhmien sisäiseen ja 
ryhmien väliseen vaihteluun. Mikäli ryhmien välinen vaihtelu on huomattavasti suurempaa 
kuin ryhmien sisäinen vaihtelu, voidaan ryhmien välillä katsoa olevan eroa. Analyysin 
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edellytyksenä on, että muuttujan arvot ovat aina likimain normaalisti jakautuneita kaikilla 
vertailtavilla ryhmillä, sekä muuttujan varianssit eri ryhmissä tulee olla lähellä toisiaan. 
(Heikkilä 2008, 224–226.) 
Ei-parametrisia testejä käytetään, kun muuttujien normaalijakautuneisuus ei toteudu. 
Mann-Whitneyn U-testissä muuttujien mitta-asteikon pitää olla vähintään järjestys-
asteikollinen. Testissä havainnot asetetaan tutkittavan muuttujan arvojen mukaiseen 
suuruusjärjestykseen ja arvot korvataan järjestysluvuilla. Testaaminen perustuu saatuihin 
järjestyslukuihin ja siinä tarkastellaan jakaumien sijainnissa olevia eroja. Järjestyslukujen 
perusteella lasketaan testisuure ja siitä edelleen merkitsevyystaso. Testillä testataan usein 
kahden mediaanin eron tilastollista merkitystä. Testiä käytetään, kun t-testin edellytykset 
eivät ole voimassa. (Heikkilä 2008, 233–234.) 
Useamman kuin kahden ryhmän muuttujien analyysissa voidaan käyttää Kruskal-Wallisin 
H-testiä, joka on ei-parametrinen testi. Testiä voidaan käyttää varianssianalyysin sijasta, 
kun muuttujat eivät ole normaalijakautuneita. Testi perustuu järjestyslukujen käyttöön 
alkuperäisten muuttujien arvojen sijasta. (Katajisto 2012.) 
Muuttujien välisiä riippuvuuksia voidaan tutkia pareittain eli kahden muuttujan välillä. 
Riippuvuus ilmaistaan korrelaatiokertoimen avulla. Pearsonin korrelaatiokerroin osoittaa 
lineaarisen riippuvuuden ja vaatii vähintään välimatka-asteikon tasoiset muuttujat. Jos 
muuttujat ovat järjestysasteikon tasoisia, voidaan käyttää puolestaan Spearmanin tai 
Kendallin järjestyskorrelaatiokertoimia. Korrelaatiokertoimet vaihtelevat -1:n ja +1:n 
välillä, ja kertoimen etumerkki osoittaa muuttujien välisen riippuvuuden suunnan. Jos 
kerroin on 0, ei muuttujien välillä ole lineaarista riippuvuutta. Korrelaatiokertoimesta 
saadaan laskettua selitysaste korottamalla korrelaatiokerroin toiseen potenssiin. Selitysaste 
kertoo sen, kuinka paljon y:n vaihteluista pystytään selittämään x:än vaihteluiden avulla. 
(Heikkilä 2008, 203–204.) Korrelaatiokertoimen avulla voidaan tutkia esimerkiksi iän 
yhteyttä annettuihin mielipiteisiin. Voimakaskaan korrelaatio ei kuitenkaan takaa syy-
seuraussuhdetta. (Heikkilä 1998, 88–89.)  
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7  Tutkimustulokset ja niiden analysointi 
 
Kysymyslomake on jaettu kolmeen osioon. Jokaisessa osiossa on oma kysymys-
patteristonsa. Osioiden tarkoitus on tuottaa tietoa vastaukseksi kuhunkin tutkimus-
kysymykseen. Seuraavaksi tarkastellaan ja analysoidaan kustakin osiosta saatuja 
tutkimustuloksia. 
7.1  Vahinkotarkastuksen palvelun laatu ja laadun merkitys 
Tutkimuksen osiossa 1 tutkitaan vahinkotarkastuksen laatua. Vastaajilta kysyttiin, mitkä 
ovat olleet heidän odotuksensa vahinkotarkastustoimintaa kohtaan, sekä millaiset 
kokemukset heiltä jäi toteutuneesta vahinkotarkastuksesta. Lisäksi vastaajilta kysyttiin, 
kuinka tärkeänä he kokivat palvelun laadun osatekijät. 
Palvelun laatua tutkittiin SERVQUAL-menetelmällä, jossa palveluodotukset vaikuttavat 
merkittävästi koettuun palvelun laatuun. Mikäli palveluodotukset ovat korkeat, voi 
palveluodotuksiin vastaaminen olla vaikeaa. Toisaalta palveluodotuksien ollessa alhaiset, 
palveluodotukset ovat helpommin ylitettävissä.  
Taulukko 3. Palvelukokemukset, -odotukset ja palvelun koettu laatu. 
  
A1-E3. Ks. liite 1.1 (tutkimuslomake, osio 1). 
N Kokemukset Odotukset Laatu
Konkreettinen ympäristö
Työvälineiden nykyaikaisuus A1 80 5,21 5,39 -0,18
Ulkoinen olemus A2 87 6,23 5,92 0,31
Työaikojen sopivuus A3 99 5,82 5,70 0,12
Työvälineiden asianmukaisuus A4 83 5,49 5,46 0,04
Luotettavuus
Rehellisyys ja kiinnostus B1 102 5,51 6,15 -0,64
Luvatun aikataulun pitäminen B2 105 5,17 6,01 -0,84
Heti oikein tekeminen B3 105 5,15 5,86 -0,70
Aikataulusta informointi B4 105 5,17 5,83 -0,66
Reagointialttius
Ongelmiin reagoiminen C1 100 4,82 5,64 -0,82
Halukkuus auttaa C2 100 5,17 5,60 -0,43
Kysymyksiin vastaaminen C3 101 5,31 5,61 -0,31
Vakuuttavuus
Ongelmienratkaisutilanteet D1 102 4,80 5,55 -0,75
Turvallisuuden tunne D2 105 5,24 5,48 -0,24
Ystävällisyys D3 102 5,48 5,47 0,01
Oleellisen huomiointi D4 99 5,45 5,81 -0,35
Empatia
Henkilökohtainen huomio E1 102 5,07 5,21 -0,14
Välittäminen E2 97 5,11 5,62 -0,51
Erityistarpeiden huomiointi E3 100 4,87 5,35 -0,48
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Taulukossa 3 on esitetty palvelukokemusten ja -odotuksen keskiarvot. Mitä lähempänä 
vastaus oli lukua 7, sitä parempana vastaaja koki palvelun tai sitä suuremmat olivat 
odotukset. Toisaalta mitä lähempänä vastaus oli lukua 1, sitä heikompana hän palvelun 
koki tai sitä pienemmät olivat odotukset. Palvelun laadun osatekijöitä mittaavien 
attribuuttien (taulukko 3, A1-E3) laatu saatiin vähentämällä kokemuksien saamasta 
keskiarvosta odotuksien keskiarvo. Palvelun laatu koetaan hyvänä jos kokemus - odotus ≥ 
0. Palvelun laatu koetaan puolestaan huonona jos kokemus - odotus < 0.  
Taulukosta 3 voidaan huomata, että attribuuttien A1-E3 laatu on koettu pääosin heikkona. 
Ainoastaan attribuuttien A2-A4 ja D3 laatu on koettu hyvänä. Taulukossa 4 on laskettu 
attribuuttien keskiarvot palvelun laadun osatekijöille.  
Taulukko 4. Palvelukokemusten ja -odotusten, sekä laadun keskiarvot. 
 
 
Taulukon 4 painotettujen keskiarvojen perusteella korkein laatu koettiin palvelun 
konkreettisessa ympäristössä (ka 0,07) ja palvelun vakuuttavuudessa (ka -0,34). 
Heikoimmaksi palvelun laatu koettiin palvelun luotettavuudessa (ka -0,71) ja palvelun 
reagointialttiudessa (ka -0,52). Palvelun konkreettinen ympäristö oli ainoa palvelun laadun 
osatekijän, jonka laatu koettiin hyvänä (ka 0,07 ≥ 0). Muiden palvelun laadun osa-
tekijöiden osalta laatu koettiin heikkona (ka < 0). 
Taulukosta 4 voidaan huomata, että palvelukokemuksena konkreettinen ympäristö on 
koettu parhaimpana (ka 5,69). Myös palvelun luotettavuus on koettu vahvana (ka 5,25), 
mutta siihen kohdistuu kovimmat odotukset (ka 5,96), jolloin sen laatu on kuitenkin koettu 
heikoimpana (ka -0,71). Tämä kuvaa hyvin sitä, kuinka palveluodotukset vaikuttavat 
merkittävästi koettuun palvelun laatuun. Heikoimmaksi palvelukokemukseksi vastaajat 
kokivat empatian (ka 5,05). Empatiaan kohdistui myös vähiten odotuksia (ka 5,39). 
Vastaajilta kysyttiin myös sitä, kuinka tärkeinä he pitävät eri palvelun laadun osatekijöitä. 
Mitä lähempänä vastaus on lukua 7, sitä tärkeämpänä vastaaja näkee kyseisen palvelun 
Kokemusten 
keskiarvo
Odotusten 
keskiarvo
Laadun 
keskiarvo
Konkreettinen ympäristö 5,69 5,62 0,07
Luotettavuus 5,25 5,96 -0,71
Reagointialttius 5,10 5,62 -0,52
Vakuuttavuus 5,24 5,58 -0,34
Empatia 5,02 5,39 -0,37
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laadun osatekijän palvelun laadun kannalta. Taulukossa 5 on esitetty palvelun laadun osa-
tekijöiden tärkeyttä kuvaavien vastauksien tilastolliset tunnusluvut. 
Taulukko 5. Palvelun laadun osatekijöiden koetun tärkeyden tilastolliset tunnusluvut. 
 
Taulukosta 5 voidaan huomata, että vastaajat pitivät palvelun laadun kannalta tärkeimpänä 
palvelun luotettavuutta (ka 6,48) ja toiseksi tärkeimpänä palvelun reagointialttiutta (ka 
6,29). Vähiten tärkeimpinä pidettiin palvelun konkreettista ympäristöä (ka 5,63) ja 
palvelun empatiaa (ka 6,05). 
7.1.1  Importance-Performance -analyysi 
Importance-Performance -analyysissä on tarkasteltu palvelun laadun osatekijöitä kahdesta 
ulottuvuudesta: palvelun laatu ja tärkeys. Mitä tärkeämpänä vastaajat attribuuttia pitävät, 
sen enemmän siihen tulisi kiinnittää huomiota. Ihanne tilanteessa attribuutit sijoittuisivat 
Importance-Performance -analyysikuvioon kasvavana käyränä niin, että mitä tärkeämpi 
attribuutti on kyseessä (y-akseli), sitä parempi laatu sillä on (x-akseli).  
 
Kuvio 13. Palvelun laadun Importance-Performance -analyysi. 
N Minimi Maksimi Keskiarvo Keskihajonta
Konkreettinen ympäristö 107 1 7 5,63 1,377
Luotettavuus 111 4 7 6,48 0,712
Reagointialttius 110 4 7 6,29 0,805
Vakuuttavuus 112 3 7 6,25 0,777
Empatia 112 3 7 6,05 0,879
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Kuviossa 13 on esitetty vahinkotarkastuksen palvelun laadun tuloksien perusteella tehty 
Importance-Performance -analyysi. Kuviosta voidaan havaita, että attribuuttien 
muodostama käyrä on laskeva, eli mitä tärkeämpi attribuutti on kyseessä, sitä huonompi on 
sen palvelun laatu. Kaikista tärkeimpien palvelun laadun osatekijöiden (luotettavuuden ja 
reagointialttiuden) palvelun laatu on ollut kaikista huonoin. Tilanne on päinvastainen 
ihannetilanteeseen verrattuna, jossa attribuuttien muodostama käyrä olisi nouseva. 
7.1.2  Faktorianalyysi 
Faktorianalyysilla tarkastellaan palveluodotusten ja -kokemuksien vastausten latautumista 
eri faktoreille. Faktorianalyysiksi on valittu yleisesti käytetty pääakselifaktorointi 
(Principal Axis Factoring). Rotaatioita käytetään vastausten tulkinnan helpottamiseksi. 
Varimax on yleisimmin käytetty rotaatiomenetelmä, jota käytämme myös tässä yhteydessä. 
Faktorianalyysi suoritetaan palveluodotuksien ja -kokemuksien osalta erikseen. 
Taulukko 6. Rotatoitu faktoriratkaisu palveluodotuksien osalta. 
 
A1-E3. Ks. liite 1.1 (tutkimuslomake, osio 1). 
SPSS-ohjelmalla suoritettu faktorianalyysi antoi palveluodotusten vastauksille 4 eri 
faktoria eli ryhmää (liite 2, taulukko 2.1). Koska tutkimuksessa palvelun laadun 
Faktori
1 2 3 4 5
Konkreettinen ympäristö
Työvälineiden nykyaikaisuus A1 0,571 0,003 0,458 0,382 0,316
Ulkoinen olemus A2 0,050 0,104 0,663 0,078 0,168
Työaikojen sopivuus A3 0,203 0,117 0,841 0,099 -0,075
Työvälineiden asianmukaisuus A4 0,565 -0,069 0,453 0,294 0,381
Luotettavuus
Rehellisyys ja kiinnostus B1 0,617 0,549 0,089 0,208 0,108
Luvatun aikataulun pitäminen B2 0,148 0,836 0,104 0,131 0,265
Heti oikein tekeminen B3 0,110 0,492 0,078 0,577 0,516
Aikataulusta informointi B4 0,258 0,853 0,108 0,123 0,078
Reagointialttius
Ongelmiin reagoiminen C1 0,358 0,277 0,131 0,131 0,709
Halukkuus auttaa C2 0,805 0,242 0,079 0,134 0,488
Kysymyksiin vastaaminen C3 0,579 0,348 0,143 0,243 0,475
Vakuuttavuus
Ongelmienratkaisutilanteet D1 0,706 0,371 0,274 -0,159 0,132
Turvallisuuden tunne D2 0,743 0,249 0,317 0,309 0,175
Ystävällisyys D3 0,256 0,090 0,713 0,259 0,226
Oleellisen huomiointi D4 0,304 0,110 0,385 0,349 0,601
Empatia
Henkilökohtainen huomio E1 0,080 0,112 0,329 0,723 0,286
Välittäminen E2 0,465 0,487 0,298 0,555 0,013
Erityistarpeiden huomiointi E3 0,519 0,435 0,135 0,561 0,094
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osatekijöitä on 5 kpl eli 5 eri ryhmää, pyydettiin ohjelmaa luomaan 5 eri faktoria. 
Taulukossa 6 esitetään palveluodotuksien osalta rotatoitu faktorianalyysin tulos 
attribuuttien painottumisesta viidelle eri faktorille. Taulukossa attribuutit on esitetty 
palvelun laadun osatekijöiden mukaisesti. 
Ainostaan empatian osalta kaikki attribuutit latautuvat eniten samalle faktorille (faktori 4). 
Muiden palvelun laadun osatekijöiden attribuutit latautuvat eniten kahdelle tai kolmelle eri 
faktorille. Taulukosta 6 voidaan todeta, että konkreettisen ympäristön osalta vastaukset 
näyttäisivät latautuvan eniten faktorille 3, luotettavuuden osalta faktorille 2, 
reagointialttiuden osalta faktorille 1 (mutta lähes yhtä paljon faktorille 5), vakuuttavuuden 
osalta faktorille 1 ja empatian osalta faktorille 4. Vaikka reagointialttiuden attribuutit 
painottuvat eniten faktorille 1, painottuvat ne muita ryhmiä (palvelun laadun osatekijöitä) 
enemmän faktorille 5. Tämän perusteella on havaittavissa palvelun laadun osatekijöiden 
attribuuttien latautuminen pääosin neljään eri ryhmään, sekä reagointialttiuden osalta myös 
viidennelle ryhmälle löytyy perusteluja. 
Taulukko 7. Rotatoitu faktoriratkaisu palvelukokemuksien osalta. 
 
A1-E3. Ks. liite 1.1 (tutkimuslomake, osio 1). 
 
Faktori
1 2 3 4 5
Konkreettinen ympäristö
Työvälineiden nykyaikaisuus A1 0,306 0,808 0,111 0,123 0,124
Ulkoinen olemus A2 0,181 0,280 0,205 0,209 0,182
Työaikojen sopivuus A3 0,364 0,151 0,715 0,093 0,024
Työvälineiden asianmukaisuus A4 0,305 0,930 0,162 -0,020 0,085
Luotettavuus
Rehellisyys ja kiinnostus B1 0,806 0,206 0,113 0,223 0,100
Luvatun aikataulun pitäminen B2 0,088 0,074 0,708 0,412 0,319
Heti oikein tekeminen B3 0,488 0,493 0,516 0,353 -0,070
Aikataulusta informointi B4 0,258 0,082 0,334 0,875 0,076
Reagointialttius
Ongelmiin reagoiminen C1 0,383 0,341 0,593 0,331 0,126
Halukkuus auttaa C2 0,754 0,276 0,216 0,152 0,381
Kysymyksiin vastaaminen C3 0,556 0,366 0,385 0,170 0,485
Vakuuttavuus
Ongelmienratkaisutilanteet D1 0,702 0,393 0,326 0,262 0,091
Turvallisuuden tunne D2 0,845 0,276 0,409 0,068 -0,015
Ystävällisyys D3 0,498 0,441 0,309 0,281 0,150
Oleellisen huomiointi D4 0,587 0,498 0,339 0,219 -0,003
Empatia
Henkilökohtainen huomio E1 0,672 0,449 0,241 0,129 -0,055
Välittäminen E2 0,741 0,355 0,343 0,213 0,298
Erityistarpeiden huomiointi E3 0,401 0,407 0,490 0,305 -0,022
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Palvelukokemuksien osalta SPSS-ohjelmalla suoritettu faktorianalyysi antoi attribuuteille 
vain yhden faktorin eli ryhmän, jolle vastaukset ovat latautuneet (Liite 2, taulukko 2.1). 
Tämän jälkeen ohjelmaa pyydettiin luomaan 5 eri faktoria. Taulukossa 7 on esitetty 
palvelukokemuksien osalta faktorianalyysin antama rotaatio attribuuttien painottumisesta 
viidelle eri faktorille. 
Taulukosta 7 voidaan huomata palvelun laadun osatekijöiden attribuuttien latautumisen 
pääosin faktorille 1. Palvelukokemuksien osalta attribuutit eivät siten lataudu viidelle eri 
faktorille, joita attribuuteilla on teorian mukaan tarkoitus mitata. Faktorianalyysien 
perusteella attribuutit latautuvat hyvin eri tavalla palveluodotuksien ja -kokemuksien 
osalta.  
7.1.3  Vastauksien erot päätuotantosuunnan suhteen 
Tulokset palvelun laadun osalta eivät olleet normaalijakautuneita (Liite 4, taulukko 4.1), 
joten vastauksien erojen tarkastelu suoritettiin ei-parametrisillä testeillä. Tilastollisesti 
merkitsevä ero oli ainoastaan päätuotantosuunnan suhteen. Eroja ei löytynyt siinä, toimiko 
tarkastajana SVT tai yksityinen vahinkotarkastaja, eikä siinä, oliko viljelijällä säännöllinen 
palkkatyö tilan ulkopuolella tai urakoiko hän. Myöskään iän, tukialueen, pinta-alan tai 
koulutusasteen suhteen ei löytynyt tilastollisesti merkitseviä eroja. Seuraavassa esitetään 
tulokset ainoastaan päätuotantosuunnan suhteen.  
Taulukko 8. Päätuotantosuuntien frekvenssijakauma. 
  
 
Kruskal-Wallisin H-testin avulla selvitettiin, onko koetun palvelun laadussa eroa 
päätuotantosuunnan suhteen. Päätuotantosuunnan luokiteltiin neljään eri ryhmään 
(taulukko 8). Eri päätuotantosuuntien välillä on palvelun luotettavuuden suhteen 
tilastollisesti merkitsevä ero (Kruskal-Wallis testin p-arvo 0,005 < 0,05). Muiden palvelun 
laadun osatekijöiden suhteen ryhmien välillä ei ollut tilastollisesti merkitseviä eroja (p-arvo 
>0,05). 
Frekvenssi %-osuus Kumulatiivinen 
%-osuus
Vilja 45 40,2 40,2
Maito 39 34,8 75,0
Nauta 17 15,2 90,2
Muut 11 9,8 100
Yhteensä 112 100
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Kuvio 14. Päätuotantosuuntien erot palvelun luotettavuuden suhteen.  
Kuviosta 14 voidaan havaita, että nautatilat (naudanliha ja emolehmät) ovat kokeneet 
vahinkotarkastuksen palvelun luotettavuuden parempana kuin muut tuotantosuunnat. 
Laatikon sisällä oleva vaakaviiva tarkoittaa mediaania. Laatikon sisällä on puolet 
vastauksista ja laatikon ylä- ja alapuolella olevat janat käsittävät kumpikin neljänneksen 
vastauksista. Janojen ulkopuolelle jäävät pallot tulkitaan poikkeaviksi muuttujiksi. 
Nautatilojen osalta vastauksien hajonta on ollut pienin. Vilja- ja maitotiloilla vastauksien 
hajonta on ollut selvästi suurin.  
7.2  Tavanomainen vs. sähköinen vahinkotarkastus 
Tässä osassa tutkitaan, kumpaa vahinkotarkastusmuotoa vastaajat suosivat, tavanomaista 
vahinkotarkastusta vai sähköistä vahinkotarkastusta. Tavanomaisella tarkastuksella 
tarkoitetaan tilannetta, kun vahinkotarkastaja tekee tarkastuksen. Sähköisellä tarkastuksella 
tarkoitetaan tässä yhteydessä tilannetta, jossa korjaamo suorittaa tarkastustoimenpiteet 
yhteistyössä vakuutusyhtiön kanssa. Vastaukset on muokattu tarkastelua varten niin, että 
mitä lähempänä vastaus on arvoa 1 (vastaus < 4), sitä enemmän vastaaja suosii vahinko-
tarkastajan suorittamaa vahinkotarkastusta. Vastaavasti mitä lähempänä vastaus on arvoa 7 
(vastaus > 4), sitä enemmän vastaaja suosii korjaamon suorittamaa sähköistä vahinko-
tarkastusta. 
Taulukossa 9 on esitetty tilastolliset tunnusluvut vahinkotarkastusmuotojen suosimista 
kuvaaville attribuuteille, jotka perustuvat palvelun laadun osatekijöihin. Taulukosta 
voidaan huomata, että useimmat attribuutit saavat arvon, joka on suurempi kuin 4, jolloin 
vastaajat näyttäisivät suosivan sähköistä vahinkotarkastusta. Taulukossa 10 on esitetty 
palvelun laadun osatekijöille saadut keskiarvot. 
 
Kurskal-Wallis -testi
N: 108
Testimuuttuja: 12,843
Vapausasteet: 3
P-arvo: 0,005
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Päätuotantosuunta ryhmiteltynä
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Taulukko 9. Tarkastusmuotojen suosiminen, tilastolliset tunnusluvut. 
 
A1-E2. Ks liite 1.1 (tutkimuslomake, osio 2). 
Vastaukset A2, B3, C2, D1, E1 ja E2 on käännetty muihin väittämiin verrannollisiksi (1<->7, 2<->6 ja 3<->5).  
Taulukko 10. Tarkastusmuotojen suosiminen, osatekijöiden tilastolliset tunnusluvut. 
  
Vastaajat suosivat jokaisesta palvelun laadun osatekijän näkökulmasta korjaamon tekemää 
sähköistä vahinkotarkastusta enemmän kuin vahinkotarkastajan tekemään tarkastusta, sillä 
vastauksien keskiarvo oli jokaisen laadun osatekijän osalta suurempi kuin 4. Eniten 
vastaajat suosivat sähköistä vahinkotarkastusta palvelun vakuuttavuuden (ka 4,63) ja 
palvelun reagointialttiuden (ka 4,63) kannalta. Vastaajat antoivat vahinkotarkastajan 
tekemälle tarkastukselle parhaan arvion suhteessa sähköiseen tarkastukseen palvelun 
konkreettisen ympäristön (ka 4,27) ja palvelun luotettavuuden (ka 4,34) osalta. Tosin 
näissäkin kohdissa vastauksien keskiarvo on suurempi kuin 4, joten vastaajat suosivat 
mieluummin sähköistä vahinkotarkastusta. 
7.2.1  Vastauksien erot iän suhteen 
Iän suhteen määriteltiin neljä tutkittavaa ryhmää (taulukko 11). Liitteen 5 taulukkojen 5.1 
ja 5.2 esitettyjen normaalijakautuneisuus- ja muuttujien varianssien homogeenisuustestin 
N Minimi Maksimi Keskiarvo Keskihajonta
Konkreettinen ympäristö
Tarkastuksen suorittaja A1 103 1 7 4,47 1,872
Tarkastuspaikka A2 106 1 7 2,95 1,780
Tarkastusvälineet A3 102 1 7 5,67 1,430
Luotettavuus
Luottamus B1 100 1 7 4,86 1,645
Luvatun aikataulun pitäminen B2 98 1 7 4,13 1,590
Taloudellinen intressi B3 103 1 7 4,17 1,689
Reagointialttius
Palvelun nopeus C1 100 1 7 4,65 1,872
Auttamisherkkyys C2 98 1 7 4,51 1,613
Korvauskäsittelyn nopeus C3 100 1 7 4,80 1,729
Vakuuttavuus
Asiantuntevuus D1 101 1 7 4,70 1,622
Vahinkotarkastajan tärkeys D2 104 1 7 4,62 1,834
Empatia
Välittäminen E1 102 1 7 4,56 1,709
Henkilökohtainen huomio E2 97 1 7 4,59 1,650
N Minimi Maksimi Keskiarvo Keskihajonta
Konkreettinen ympäristö 112 1 7 4,27 1,304
Luotettavuus 108 1 7 4,34 1,358
Reagointialttius 109 1 7 4,63 1,474
Vakuuttavuus 110 1 7 4,63 1,518
Empatia 104 1 7 4,54 1,602
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mukaan kaikkien muuttujien osalta toteutui muuttujien varianssien homogeenisuus ja 
kahden muuttujan osalta toteutui myös normaalijakautuneisuus. Suoritetaan kaikkien 
muuttujien osalta varianssianalyysi iän suhteen. 
Taulukko 11. Vastaajien ikä luokiteltuna. 
   
 
Varianssianalyysin nollahypoteesina on, että eri ryhmien keskiarvoissa ei ole eroja. 
Taulukosta 12 nähdään, että nollahypoteesi kumoutuu palvelun vakuuttavuuden osalta alle 
5 prosentin riskitasolla, sillä p-arvo < 0,05. Tämän mukaan palvelun vakuuttavuuden osalta 
vastaajan iällä on tilastollisesti merkitystä vastauksien kannalta.  
Taulukko 12. Varianssianalyysi iän suhteen. 
  
 
Iän merkitystä vastaajien mieltymykseen eri vahinkotarkastusmuotojen välillä tarkastellaan 
myös kuvion 16 kautta. Kuvion x-akselilla on eri ikäryhmät ja y-akselilla keskiarvo 
suhtautumisesta eri vahinkotarkastusmuotoihin. Mitä enemmän y-akselin luku on > 4, sitä 
enemmän ryhmän vastaajat suosivat korjaamon suorittamaa sähköistä vahinkotarkastusta 
vahinkotarkastajan tekemän tarkastuksen sijasta. Kuvioista voidaan päätellä, että kaikista 
Frekvenssi %-osuus Kumulatiivinen 
%-osuus
00-35 17 15,2 15,2
36-45 34 30,4 45,5
46-55 41 36,6 82,1
56- 20 17,9 100
Yhteensä 112 100
Neliöiden summat df Keskineliö F Sig.
Ryhmien välillä 8,48 3 2,828 1,694 0,173
Ryhmien sisällä 180,24 108 1,669
Yht. 188,72 111
Luotettavuus Ryhmien välillä 3,80 3 1,265 0,680 0,567
Ryhmien sisällä 193,65 104 1,862
Yht. 197,44 107
Reagointialttius Ryhmien välillä 3,80 3 1,268 0,576 0,632
Ryhmien sisällä 230,88 105 2,199
Yht. 234,69 108
Vakuuttavuus Ryhmien välillä 23,68 3 7,892 3,676 0,014
Ryhmien sisällä 227,54 106 2,147
Yht. 251,22 109
Empatia Ryhmien välillä 12,43 3 4,144 1,645 0,184
Ryhmien sisällä 251,92 100 2,519
Yht. 264,35 103
Konkreettinen 
ympäristö
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nuorimmat viljelijät (-35-vuotiaat) suosivat eniten sähköistä vahinkotarkastusta kaikkien 
laadun osatekijöiden osalta. Vanhimpien viljelijöiden vastauksissa tarkastusmuotojen 
suosimisessa oli runsaasti vaihtelua suhteessa eri palvelun laadun osatekijöihin. 
Kuvio 16. Iän merkitys suhtautumiseen eri vahinkotarkastusmuotoihin. 
7.2.2  Vastauksien erot päätuotantosuunnan suhteen 
Päätuotantosuunnan suhteen määriteltiin neljä tutkittavaa ryhmää (taulukko 13). Liitteen 5 
taulukkojen 5.1 ja 5.3 esitettyjen normaalijakautuneisuus- ja muuttujien varianssien 
homogeenisuustestin mukaan kaikkien muuttujien osalta toteutui muuttujien varianssien 
homogeenisuus ja kahden muuttujan osalta toteutui myös normaalijakautuneisuus. 
Kaikkien muuttujien osalta suoritettiin varianssianalyysi päätuotantosuunnan suhteen. 
Taulukko 13. Päätuotantosuunta ryhmiteltynä. 
  
 
Varianssianalyysin nollahypoteesina on, että eri ryhmien keskiarvoissa ei ole eroja. 
Taulukosta 14 huomataan, että nollahypoteesi kumoutuu palvelun reagointialttiuden osalta, 
jossa p-arvo < 0,05. Palvelun reagointialttiuden osalta päätuotantosuuntien välillä on 
tilastollisesti merkitsevä ero.  
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Frekvenssi %-osuus Kumulatiivinen 
%-osuus
Vilja 45 40,2 40,2
Maito 39 34,8 75,0
Nauta 17 15,2 90,2
Muut 11 9,8 100
Yhteensä 112 100
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Taulukko 14. Varianssianalyysi päätuotantosuunnan suhteen. 
  
 
Päätuotantosuunnan merkitystä vastaajien mieltymykseen eri vahinkotarkastusmuotojen 
välillä tarkastellaan myös kuvion 17 kautta. Kuvion x-akselilla on eri päätuotantosuunta-
ryhmät ja y-akselilla on keskiarvo suhtautumisesta eri vahinkotarkastusmuotoihin. Mitä 
enemmän y-akselin luku on > 4, sitä enemmän ryhmän vastaajat suosivat korjaamon 
suorittamaa sähköistä vahinkotarkastusta vahinkotarkastajan tekemän tarkastuksen sijasta. 
Kuvioista voidaan päätellä, että kasvinviljelytilat (viljatilat) suosivat maito- ja nautatiloja 
enemmän sähköistä vahinkotarkastusta. Suhteessa eniten vahinkotarkastajan suorittamaa 
tarkastusta näyttäisivät suosivan nautatilat (naudanliha ja emolehmät).  
 
Kuvio 17. Päätuotantosuunnan merkitys suhtautumiseen eri vahinkotarkastusmuotoihin. 
Neliöiden summat df Keskineliö F Sig.
Ryhmien välillä 8,89 3 2,963 1,779 0,155
Ryhmien sisällä 179,83 108 1,665
Yht. 188,72 111
Luotettavuus Ryhmien välillä 1,84 3 0,613 0,326 0,807
Ryhmien sisällä 195,60 104 1,881
Yht. 197,44 107
Reagointialttius Ryhmien välillä 25,31 3 8,437 4,231 0,007
Ryhmien sisällä 209,38 105 1,994
Yht. 234,69 108
Vakuuttavuus Ryhmien välillä 4,96 3 1,653 0,712 0,547
Ryhmien sisällä 246,26 106 2,323
Yht. 251,22 109
Empatia Ryhmien välillä 12,87 3 4,291 1,706 0,171
Ryhmien sisällä 251,47 100 2,515
Yht. 264,35 103
Konkreettinen 
ympäristö
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7.2.3  Vastauksien erot koetun vahinkotarkastuksen laadun suhteen 
Vastaajat luokiteltiin neljään eri ryhmään sen mukaan, millaisena he olivat kokeneet 
vahinkotarkastuksen palvelun laadun. Palvelun laatu tutkittiin tutkimuksen kohdassa 7.1.  
Luokittelu tehtiin jokaisen palvelun laadun osatekijän osalta erikseen frekvenssijakaumien 
avulla, sillä vastaaja saattaa kuulua yhden laadun osatekijän osalta eri luokkaan kuin 
toisen, riippuen millaiseksi hän oli kokenut eri osatekijöiden palvelun laadun. Liitteessä 3 
on esitetty ryhmittelyn frekvenssijakaumat. Frekvenssijakaumat kertovat, missä suhteessa 
vastaajat sijoittuvat palvelun laadun osatekijöiden osalta eri koetun laadun ryhmiin. 
Seuraavaksi tarkastellaan, onko näiden ryhmien välillä eroa mieltymyksissä eri 
vahinkotarkastusmuotojen välillä.  
Liitteen 5 taulukkojen 5.1 ja 5.4 esitettyjen normaalijakautuneisuus- ja muuttujien 
varianssien homogeenisuustestin mukaan kaikkien muuttujien osalta toteutui muuttujien 
varianssien homogeenisuus ja kahden muuttujan osalta toteutui myös normaali-
jakautuneisuus. Suoritetaan kaikkien muuttujien osalta varianssianalyysi koetun vahinko-
tarkastuksen laadun suhteen. 
Taulukko 15. Varianssianalyysi koetun vahinkotarkastuksen laadun suhteen. 
  
Taulukossa 15 ja kuviossa 18 on esitetty varianssianalyysit tulokset eri palvelun laadun 
osatekijöiden suhteen. Konkreettisen ympäristön osalta ryhmien väliltä ei löydy 
tilastollisesti merkitsevää eroa, sillä p-arvo 0,369 on suurempi kuin 0,05. Palvelun 
luotettavuuden, reagointialttiuden, vakuuttavuuden ja empatian osalta ryhmien väliltä 
puolestaan löytyy tilastollisesti merkitsevä ero (p-arvo < 0,05). 
Neliöiden summat df Keskineliö F Sig.
Ryhmien välillä 5,34 3 1,781 1,062 0,369
Ryhmien sisällä 164,44 98 1,678
Yht. 169,79 101
Luotettavuus Ryhmien välillä 19,39 3 6,464 3,779 0,013
Ryhmien sisällä 171,05 100 1,711
Yht. 190,44 103
Reagointialttius Ryhmien välillä 17,74 3 5,913 2,885 0,040
Ryhmien sisällä 194,72 95 2,050
Yht. 212,46 98
Vakuuttavuus Ryhmien välillä 24,01 3 8,003 3,835 0,012
Ryhmien sisällä 206,59 99 2,087
Yht. 230,60 102
Empatia Ryhmien välillä 27,56 3 9,185 3,768 0,014
Ryhmien sisällä 207,23 85 2,438
Yht. 234,78 88
Konkreettinen 
ympäristö
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Kuvio 18. Koetun vahinkotarkastuksen laadun merkitys suhtautumiseen eri vahinko-
tarkastusmuotoihin. 
Palvelun laadun osatekijöiden osalta tehdyistä varianssianalyyseistä ja kuviosta 18 voidaan 
päätellä, että vastaajat, jotka ovat kokeneet vahinkotarkastuksen palvelun laadun kaikkein 
huonoimpana, suosivat suhteessa enemmän korjaamon suorittamaa sähköistä vahinko-
tarkastusta. Siltä osin kun palvelun laatu on koettu vain vähän heikkona, ei vastauksien 
suhteen ole merkitsevää eroa ryhmiin, joissa laatu on koettu hyvänä.  
Taulukko 16. Koetun laadun ja tarkastusmuodon suosimisen välinen korrelaatio. 
 
 
Koetun palvelun laadun ja eri vahinkotarkastusmuotojen suosimisen välinen riippuvuus 
tutkittiin Pearsonin korrelaatiokertoimen avulla erikseen jokaiselle laadun osatekijälle. 
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Vakuuttavuus
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Erittäin huono Huono             Hyvä     Erittäin hyvä
Konkreettinen 
ympäristö
Luotettavuus Reagointialttius Vakuuttavuus Empatia
Pearson Correlation -0,103 -0,266 -0,161 -0,201 -0,245
Sig. (2-tailed) 0,297 0,007 0,105 0,041 0,015
N 105 102 103 103 99
Pearson Correlation -0,221 -0,385 -0,307 -0,326 -0,382
Sig. (2-tailed) 0,021 0,000 0,001 0,001 0,000
N 108 104 105 106 101
Pearson Correlation -0,138 -0,377 -0,266 -0,263 -0,370
Sig. (2-tailed) 0,156 0,000 0,006 0,007 0,000
N 107 104 105 105 100
Pearson Correlation -0,145 -0,413 -0,228 -0,303 -0,337
Sig. (2-tailed) 0,134 0,000 0,019 0,002 0,001
N 108 105 106 106 101
Pearson Correlation -0,200 -0,378 -0,301 -0,256 -0,341
Sig. (2-tailed) 0,038 0,000 0,002 0,008 0,000
N 108 105 106 106 101
Tarkastusmuodon suosiminen
Konkreettinen 
ympäristö
Luotettavuus
Reagointialttius
Vakuuttavuus
Empatia
Koettu laatu
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Tämä tehtiin siksi, että vastaajat oli luokiteltu ryhmiin jokaisen laadun osatekijän osalta 
erikseen koetun laadun perusteella. Palvelun laadun osatekijöiden korrelaatiokertoimet ja 
p-arvot on yhdistetty taulukkoon 16. 
 Tilastollisesti merkitsevä korrelaatio (p-arvo < 0,05) löytyi palvelun luotettavuuden, 
reagointialttiuden, vakuuttavuuden ja empatian osalta. Korrelaatiokertoimen mukaan, mitä 
heikompana kyseinen palvelun laadun osatekijä on koettu, sitä enemmän suositaan 
korjaamon suorittamaa sähköistä vahinkotarkastusta. Korrelaatiokerroin ja varianssi-
analyysi saattavat osin selittää, miksi nautatilat suosivat suhteessa eniten perinteistä 
vahinkotarkastusta, sillä nautatilat kokivat vahinkotarkastuksen palvelun laadun keski-
määrin paremmaksi kuin muut tuotantosuunnat.  
Varianssianalyysin avulla ei todettu tilastollisesti merkitseviä eroja ryhmittelyllä eri 
tukialueiden, peltohehtaarien ja koulutusasteen suhteen.  Näitä tuloksia ei tarkastella 
erikseen. 
7.3  Valmius suorittaa sähköinen vahinkotarkastus itse 
Kysymyslomakkeen osiossa 3 selvitettiin vastaajien valmiuksia suorittaa sähköinen 
vahinkotarkastus itse yhteistyössä vakuutusyhtiön kanssa. Kysymyslomakkeessa 
esitettyjen väittämien avulla selvitetään vastaajien valmiuksia selvittää vahingon laajuus, 
toimittaa kuvat vahingosta, tehdä kustannusarvio, käyttää lisää aikaa selvitystyöhön ja 
käyttää sähköisiä viestintäkanavia. Mitä lähempänä vastaukset ovat arvoa 7, sitä 
suuremmat valmiudet vastaajalla on suorittaa sähköinen vahinkotarkastus itse. 
Taulukko 17. Valmius itsepalveluun, attribuuttien tilastolliset tunnusluvut. 
 
A1-E1. Ks. liite 1.1 (tutkimuslomake, osio 3). 
N Minimi Maksimi Keskiarvo Keskihajonta
Vahingon laajuuden selvittäminen
Vahingon laajuus A1 110 1 7 4,65 1,683
Työkoneen tunteminen A2 108 2 7 6,00 1,176
Huolto ja korjaus A3 111 1 7 5,51 1,531
Kuvien toimittaminen
Kuvien ottaminen B1 109 1 7 5,77 1,549
Kuvien toimittaminen B2 112 1 7 5,82 1,802
Kustannusarvion teko
Varaosien hintatiedot C1 110 1 7 5,42 1,778
Halukkuus selvittää hinnat C2 108 1 7 4,10 1,696
Lisäajan käyttö
Korvauspäätöksen nopeuttaminen D1 111 1 7 4,96 1,868
Korvaussuorituksen nopeuttaminen D2 108 1 7 4,86 1,801
Sähköisien kanavien käyttö
Valmiuden käyttöön E1 111 1 7 6,08 1,459
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Taulukossa 17 esitetään vastaajien valmiutta suorittaa sähköinen vahinkotarkastus itse 
yhteistyössä vakuutusyhtiön kanssa mittaavien attribuuttien tilastolliset tunnusluvut. 
Tutkittaville viidelle osa-alueille saadut keskiarvot esitetään taulukossa 18.  
Taulukko 18. Valmius itsepalveluun, attribuuttien keskiarvojen tilastolliset tunnusluvut. 
  
Keskiarvojen perusteella suurimmat valmiudet näyttäisivät olevan sähköisten viestintä-
kanavien käytössä (ka 6,08) ja kuvien toimittamisessa (ka 5,74). Suurimmat puutteet 
näyttäisivät olevan kustannusarvion tekemisessä (ka 4,78) ja valmiudessa käyttää lisää 
aikaa vahingon selvittelytyöhön (ka 4,89). 
7.3.1  Vastauksien tarkastelu iän suhteen 
Vastaukset omatoimisen tarkastuksen osalta eivät olleet normaalijakautuneita (Liite 4, 
taulukko 4.2), joten vastauksien erojen tarkastelu suoritettiin ei-parametrisillä testeillä. 
Tilastollisesti merkitsevä ero todettiin iän ja koulutusasteen suhteen. Eroja ei löytynyt 
tuotantosuunnan, tukialueen tai pinta-alan suhteen, eikä siinä, oliko viljelijällä säännöllinen 
palkkatyö tilan ulkopuolella. Tässä tarkastellaan tuloksia iän suhteen.  
Iän suhteen tarkastelu toteutettiin Kruskal-Wallisin H-testin ja korrelaatiokertoimen avulla. 
H-testin avulla ryhmien välillä ei löytynyt tilastollisesti merkitseviä eroja (p-arvo < 0,05), 
joskin kustannusarvion osalta päästiin hyvin lähelle sitä. P-arvot olivat: 
 Vahingon laajuuden selvittäminen  p-arvo 0,232 
 Kuvien ottaminen   p-arvo 0,200 
 Kustannusarvion tekeminen  p-arvo 0,052 
 Lisäajan käyttö selvitystyöhön  p-arvo 0,118 
 Sähköisten kanavien käyttö  p-arvo 0,350 
Pearsonin korrelaatiokertoimen mukaan iällä ja valmiudella ottaa kuvat, tehdä 
kustannusarvio ja käyttää sähköisiä viestintäkanavia välillä löytyy tilastollisesti merkitsevä 
riippuvuussuhde eli korrelaatio (p-arvo < 0,05). Tuloksien mukaan mitä korkeampi ikä, sitä 
N Minimi Maksimi Keskiarvo Keskihajonta
Vahingon laajuuden selvittäminen 112 1 7 5,36 1,279
Kuvien toimittaminen 112 1 7 5,74 1,638
Kustannusarvion teko 112 1 7 4,78 1,554
Lisäajan käyttö 112 1 7 4,89 1,756
Sähköisien kanavien käyttö 111 1 7 6,08 1,459
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heikommat valmiudet oli suorittaa kyseiset toimenpiteet. Iän ja valmiuden tehdä sähköinen 
vahinkotarkastus itse välinen korrelaatio on esitetty taulukossa 19. 
Taulukko 19. Iän ja omatoimisen sähköisen tarkastuksen välinen korrelaatio. 
 
7.3.2  Vastauksien tarkastelu koulutusasteen suhteen 
Kruskal-Wallisin H-testin avulla tutkittiin vastauksien eroja koulutusasteen suhteen. 
Ryhmien välillä oli tilastollisesti merkitsevä ero kuvien ottamisen suhteen (p-arvo 0,028 < 
0,05). Muilta osin ryhmien välillä ei ollut tilastollisesti merkitseviä eroja (p-arvo >0,05): 
 Vahingon laajuuden selvittäminen  p-arvo 0,783 
 Kuvien ottaminen   p-arvo 0,028 
 Kustannusarvion tekeminen  p-arvo 0,428 
 Lisäajan käyttö selvitystyöhön  p-arvo 0,572 
 Sähköisten kanavien käyttö  p-arvo 0,085 
Kuvioissa 19 on esitetty koulutusasteen vaikutus valmiuteen kuvien ottamiseen 
vahingoittuneesta työkoneesta. Kuvioista voidaan päätellä, että alimman koulutusasteen 
omaavilla on keskimäärin heikoimmat valmiudet toimenpiteeseen, mutta hajonta oli 
suurin. Korkeammilla koulutusasteilla vastauksien hajonta oli melko pientä. 
 
Kuvio 19. Koulutusaste ja valmius ottaa vahingoittuneesta työkoneesta kuvia. 
 
Spearmanin korrelaatiokertoimen mukaan koulutusasteella ja valmiudella ottaa kuvat ja 
käyttää sähköisiä viestintäkanavia välillä löytyy tilastollisesti merkitsevä riippuvuussuhde 
Vahingon 
laajuuden 
selvittäminen
Kuvien 
ottaminen
Kustannus- 
arvion teko
Lisäajan käyttö 
selvitystyöhön
Sähköisten 
kanavien 
käyttö
Pearson Correlation -0,182 -0,350 -0,221 -0,166 -0,304
Sig. (2-tailed) 0,055 0,000 0,019 0,080 0,001
N 112 112 112 112 111
Ikä
Kurskal-Wallis -testi
N: 110
Testimuuttuja: 10,840
Vapausasteet: 4
P-arvo: 0,028
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eli korrelaatio (p-arvo < 0,05). Tuloksien mukaan mitä korkeampi koulutusaste, sitä 
paremmat valmiudet suorittaa kyseiset toimenpiteet. Koulutusasteen ja valmiuden tehdä 
sähköinen vahinkotarkastus itse välinen korrelaatio on esitetty taulukossa 20. 
Taulukko 20. Koulutusasteen ja omatoimisen sähköisen tarkastuksen välinen korrelaatio. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Vahingon 
laajuuden 
selvittäminen
Kuvien 
ottaminen
Kustannus- 
arvion teko
Lisäajan käyttö 
selvitystyöhön
Sähköisten 
kanavien 
käyttö
Spearman´s Correlation -0,043 0,297 0,086 0,071 0,237
Sig. (2-tailed) 0,658 0,002 0,370 0,459 0,013
N 110 110 110 110 109
Ylin 
koulutus- 
aste
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8  Tulosten tarkastelu ja johtopäätökset 
 
Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittää vahinkotarkastustoiminnan laatua ja sähköisen 
vahinkotarkastuksen toimintaedellytyksiä osana maatilojen työkonevahinkojen korvaus-
käsittelyä. Tavoitteena oli tiedon tuottaminen vakuutusyhtiön korvauskäsittelyprosessin 
parantamiseksi maatilojen työkonevahinkojen tarkastuksessa. Seuraavaksi tarkastellaan 
tutkimuksen validiteettia ja reliabiliteettia, jonka jälkeen tarkastellaan keskeisimpiä 
tutkimustuloksia kunkin tutkimuskysymyksen osalta. Tämän jälkeen suoritetaan eri 
vahinkotarkastusmuotojen vertailua ja tehdään lopulliset johtopäätökset. Valitettavasti 
vahinkotarkastuksen palvelun laadusta ei löytynyt aiempia tutkimuksia, joihin näitä 
tuloksia voisi verrata. Vahinkotarkastusta ei yleensä mielletä asiakaspalveluna, eikä se 
siksi ole ollut palvelun laadun tutkimuksen kohteena. Asiakas ei myöskään päätä vahinko-
tarkastuksen tilaamisesta, vaan päätöksen palvelun tilaamisesta tekee vakuutusyhtiö 
vahingon satuttua. 
8.1  Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti 
Tutkimuksen voidaan sanoa onnistuneen, jos sen avulla saadaan luotettavia vastauksia 
tutkimuskysymyksiin. Validiteetti ja reliabiliteetti ovat keskeisiä osia tutkimuksen 
onnistumisen kannalta. Tutkimuksen validiteetti eli pätevyys tarkoittaa, että tutkimuksen 
tulee mitata sitä, mitä on tarkoitus selvittää. Toisin sanoen tutkitaan oikeaa asiaa. 
Tutkimuksen reliabiliteetti eli luotettavuus tarkoittaa tutkimustuloksien tarkkuutta, eivätkä 
ne saa olla sattumanvaraisia. Tutkimus tulee olla toistettavissa. Myös tutkimusaineistoa 
käsiteltäessä tulee olla huolellinen, sillä tutkimuksessa on monta vaihetta, jossa voi tulla 
virheitä. (Heikkilä 2008, 29–31.) 
Kohdejoukon kannalta tutkimus on validi, kun tarkastellaan tietyn ajanjakson aikana 
sattuneita Tapiolan asiakkaiden työkonevahinkoja, joissa on käytetty hyväksi vahinko-
tarkastuspalveluita. Muiden vakuutusyhtiöiden asiakkaat jäävät kuitenkin tutkimuksen 
ulkopuolelle. Lisäksi on mahdollista että vain tietyntyyppiset viljelijät ovat palauttaneet 
tutkimuslomakkeen ja systemaattisesti jokin ryhmä on jättänyt vastaamatta. Tämä 
heikentäisi validiteettia, sillä tällöin tutkimus ei olisi edustava. Toisaalta tutkimus ei ole 
kohdejoukon osalta validi, kun tarkastellaan kaikkia maatiloja. Maatilat, joilla on tehty 
vahinkotarkastus tutkimukseen kuulumattomana ajankohtana jäävät tutkimuksen ulko-
puolelle, kuten myös tilat, joilla ei tämän tyyppistä vahinkoa sattunut. 
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Tutkimuksen osiossa 2 ja 3 ei ole niinkään merkitystä, onko vastaajalla kokemusta 
vahinkotarkastuksesta vai ei. Toisaalta vahinkoja sattuu pääsääntöisesti sattumanvaraisesti, 
joten tutkimukseen valitut ovat siten myös sattumanvaraisia. Kuitenkin suuremmilla tiloilla 
sattuu yleensä pieniä tiloja enemmän omaisuusvahinkoja, sillä vakuutettavaa omaisuutta on 
enemmän ja työmäärä on suurempi. Tämä puoltaa sitä, että tutkimukseen on valikoitunut 
keskimääräistä suurempia maatiloja. Myös viljelijän huolimattomuus edesauttaa kohde-
joukkoon valikoitumista. Katsoisin kuitenkin, että kohdejoukon tuoma validiteetti on 
riittävä, sillä tutkimuksen kannalta on eduksi, että vastaajalla on kokemus vahinko-
tarkastuksesta ja mielellään mahdollisimman tuore sellainen. Eri vakuutusyhtiöiden 
asiakkailla on tuskin ratkaisevia eroja tutkimuksesta saatavan tiedon kannalta, ottaen 
huomioon, että muutkin vakuutusyhtiöt käyttävät samoja vahinkotarkastajia kuin Tapiola 
eli SVT:tä ja yksityisiä vahinkotarkastajia. 
Tutkimuslomakkeen validiteetti perustuu pitkälti palvelun laadun osatekijöiden ja 
SERVQUAL-menetelmän validiteettiin, eli onko tutkimuksessa oikeat attribuutit 
mittaamaan palvelun laatua. Eri toimialoilla voivat painottua erityyppiset palvelun laadun 
tekijät. Tutkimuslomakkeen väittävät kuitenkin pohjautuvat tutkimuksissa yleisesti 
käytettyihin väittämiin. Tällä tavoin pyrittiin parantamaan tutkimuksen validiteettia 
verrattuna siihen, että väittämät olisi keksitty täysin itse.  Vahinkotarkastuksesta ei 
kuitenkaan löytynyt aikaisempaa vastaavaa tutkimusta, joten tutkimuslomake on jouduttu 
räätälöimään tutkimuksen käyttöön sopivaksi.  
Faktorianalyysin mukaan palveluodotukset ja -kokemukset eivät latautuneet faktoreille 
samantyyppisesti. Odotuksien osalta on havaittavissa 4 tai 5 eri faktoria pitkälti palvelun 
laadun osatekijöiden mukaisesti, mutta kokemuksien osalta näin ei ollut. Faktorianalyysin 
tulos on validiteettia heikentävä. SERVQUAL-menetelmä onkin saanut aiemmin kritiikkiä 
siitä, ettei tutkimuksissa ole aina kyetty löytämään faktorianalyysin avulla viittä eri 
palvelun laadun osatekijää tai, että faktorianalyysissa on tullut esille odotusten osalta yksi 
osa-alueiden joukko ja kokemusten osalta toinen (Grönroos 2009, 116–117). Faktori-
analyysissa saadut erot voivat johtua siitä, että tutkimusattribuutit eivät mittaa riittävän 
hyvin haluttua laadun osatekijää. Voi olla, että kaikki attribuutit eivät sovellu kyseisen 
toimialan tutkimukseen, vaan ne tulisi muokata toimialaan sopivaksi. Toisaalta on 
mahdollista, että itse SERVQUAL-menetelmä ei kykene riittävän hyvin mittaamaan 
palvelun laatua.  
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Faktorianalyysin tulosten perusteella voidaan kyseenalaistaa viisi yleisesti käytettyä 
palvelun laadun osatekijä vahinkotarkastuksen osalta. Kuitenkin tutkimuksen laajuus ja 
kokonaiskuva huomioiden tutkimuksessa ei lähdetty selvittämään, mitkä olisivat faktori-
analyysin perusteella vahinkotarkastuksen laadun osatekijät. 
Tutkimustuloksien reliabiliteettia parantaa ja sattumanvaraisuutta vähentää se, että 
otoskoko on noin 300 kpl kattaen koko tutkimuksen kohderyhmän. Tosin vastausprosentti 
jäi 37 %:in. Luotettavuutta heikentää se, että tutkimus käsittää vain yhden vakuutusyhtiön 
maatila-asiakkaita. Luotettavuutta heikentää myös se, että vastauksen on jouduttu 
kirjaamaan tietokoneelle paperisilta vastauslomakkeilta, joissa vastauksia on ollut 
runsaasti. Näin kirjausvirheen mahdollisuus on suurempi kuin esimerkiksi verkko-
kyselyissä, joissa vastaustiedot voi viedä suoraan tietojenkäsittelyohjelmiin. Tutkimus-
lomakkeen pituus on saattanut heikentää tutkimustuloksien luotettavuutta, sillä pitkää 
tutkimuslomaketta täyttäessään vastaajat eivät välttämättä ole käyttäneet riittävästi aikaa 
vastatessaan kysymyksiin. Lisäksi samoja asioita on jouduttu kysymään kahdesti odotusten 
ja kokemuksien muodossa. Tämä saattaa pitkästyttää vastaajaa ja vähentää vastauksien 
tarkkuutta. Vastatessaan vastaajat ovat saattaneet sekoittaa odotuksia ja kokemuksia 
keskenään tai niiden hahmottaminen on voinut olla vaikeaa. Luotettavuutta on pyritty 
parantamaan mahdollisimman selkeillä ja yksiselitteisillä kysymyksillä. 
Tutkimuksessa ei saatu selvyyttä siihen, eroavatko kyselyyn vastanneet merkitsevästi 
niistä, jotka jättivät vastaamatta kyselyyn. Vastaajien taustatiedot ja eri osioiden vastaukset 
olivat usein joiltain osin puutteellisia. Toisaalta vastaamatta jättäminen on parempi vaihto-
ehto kuin vastaus, joka ei kuvaa todellisuutta. 
8.2  Tulosten tarkastelu 
Tarkastellaan tutkimustuloksia kunkin tutkimuskysymyksen osalta erikseen. Tämän 
jälkeen suoritetaan lopulliset johtopäätökset ja pohditaan tarkastusmuotojen soveltuvuutta 
eri vahinkotilanteisiin. 
”Miten viljelijöiden työkonevahinkojen vahinkotarkastuksista saamat kokemukset 
vastaavat tarkastuksille asetettuihin odotuksiin?” 
Palvelun laatu oli koettu vahvimpana palvelun konkreettisen ympäristön ja palvelun 
vakuuttavuuden osalta. Heikoimpana laatu koettiin palvelun luotettavuudessa ja palvelun 
reagointialttiudessa. Palvelun luotettavuus koettiin toiseksi vahvimmaksi kaikista laadun 
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osatekijöistä, vaikka sen laatu koettiin heikoimpana. Tämä johtui siitä, että palvelun 
luotettavuuteen kohdistuu suhteessa korkeammat odotukset kuin muihin palvelun laadun 
osatekijöihin. Palvelun luotettavuutta pidettiin myös tärkeimpänä laadun osatekijänä. 
Toiseksi tärkein laadun osatekijä oli reagointialttius. Vähiten tärkeimpinä laadun 
osatekijöinä pidettiin konkreettista ympäristöä ja empatiaa. 
Importance-Performance -analyysi havainnollistaa, kuinka tärkeimpinä laadun osa-
tekijöinä pidettyjen palvelun luotettavuuden ja reagointialttiuden laatu oli koettu kaikista 
heikoimpana. Palvelun kokonaislaadun takia on tärkeää, että näihin laadun osatekijöihin 
kiinnitetään erityistä huomiota vahinkotarkastustoiminnan kehittämisessä. 
Palvelun luotettavuuden kannalta olisi tärkeää, että asiakkaille tarjotaan heti ensimmäisellä 
kerralla täsmällistä ja virheetöntä palvelua sovitussa ajassa. Reagointialttiudessa olisi 
tärkeää, että työntekijät ovat halukkaita auttamaan asiakkaita, vastaamaan heidän 
pyyntöihinsä ja kertomaan asiakkaille, milloin palvelu annetaan sekä palvelemaan heitä 
viipymättä. 
Tutkimuksessa tarkasteltiin myös, oliko koetussa palvelun laadussa eroja eri suhteen 
taustamuuttujien. Ainoa tilastollisesti merkittävä ero löydettiin päätuotantosuuntien välillä 
palvelun luotettavuudessa. Kruskal-Wallisin H-testin avulla kävi ilmi, että nautatilat 
(naudanliha ja emolehmät) kokivat palvelun luotettavuuden laadun muita ryhmiä 
parempana.  
”Miten viljelijät suhtautuvat korjaamon suorittamaan sähköiseen vahinkotarkastukseen 
verrattuna vahinkotarkastajavetoiseen tarkastukseen?” 
Kaikkien palvelun laadun osatekijöiden suhteen vastaajat suosivat korjaamon tekemää 
sähköistä vahinkotarkastusta. Eniten sähköistä vahinkotarkastusta suosittiin palvelun 
vakuuttavuuden ja palvelun reagointialttiuden suhteen. Suhteessa eniten vahinko-
tarkastajaa suosittiin palvelun konkreettisen ympäristön ja palvelun luotettavuuden 
suhteen. Konkreettinen ympäristö käsittää muun muassa vahinkotarkastuspaikan. 
Tutkimustulosten perusteella korjaamojen suosimaan sähköiseen vahinkotarkastukseen 
tulisi panostaa ja soveltaa sitä vahinkotarkastuksessa nykyistä enemmän. Korjaamojen 
suosio vahinkotarkastuksessa saattaa selittyä osin sillä, että viljelijät ovat tottuneet 
asioimaan tutun korjaamon kanssa. Lisäksi asiakkaalla on yleensä mahdollisuus vaikuttaa 
korjaamon valintaan, kun vahinkotarkastajan valitsee lähes poikkeuksetta vakuutusyhtiö. 
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Asiakassuhde vahinkotarkastajaan on todennäköisesti löyhempi ja yhteydenpito harvempaa 
kuin korjaamon kanssa. Tarkastaja -nimikkeeseen saattaa myös assosioitua negatiivisempia 
mielleyhtymiä kuin korjaamoon. Luonnollisesti aiemmat kokemukset vahinko-
tarkastuksista ja korjaamoista muovaavat vastaajien mieltymyksiä.  
Tutkimuksessa tarkasteltiin, oliko mieltymyksessä näiden kahden tarkastusmuodon välillä 
eroja eri taustamuuttujien suhteen. Varianssianalyysin avulla tilastollisesti merkittävä ero 
löydettiin ensinnäkin iän suhteen palvelun vakuuttavuudessa. Iältään 35-vuotiaat tai sitä 
nuoremmat vastaajat suosivat muita ikäryhmiä enemmän korjaamon suorittamaa sähköistä 
vahinkotarkastusta.  
Palvelun koetun laadun perusteella vastaajat ryhmiteltiin neljään luokkaan sen mukaan, 
millaiseksi he olivat kokeneet eri palvelun osatekijöiden laadun. Varianssianalyysin avulla 
tilastollisesti merkitseviä eroja ryhmien välillä todettiin palvelun luotettavuuden, 
reagointialttiuden, vakuuttavuuden ja empatian suhteen. Vastaajat, jotka olivat kokeneet 
vahinkotarkastuksen palvelun laadun kaikista huonoimpana, suosivat muita ryhmiä 
enemmän korjaamon suorittamaa sähköistä vahinkotarkastusta. Korrelaatiokerroin antoi 
samansuuntaisen tuloksen. Tuloksia voi tulkita niin, että eniten tyytymättömyyttä 
vahinkotarkastusta kohtaan kokevat haluavat muita enemmän vaihtoehtoisen tarkastus-
menetelmän. Tulokset saattavat selittää, miksi päätuotantosuuntana nautatilat suosivat 
suhteessa eniten perinteistä vahinkotarkastusta, sillä nautatilat kokivat vahinkotarkastuksen 
palvelun laadun keskimäärin paremmaksi kuin muut tuotantosuunnat.  
”Mitkä ovat viljelijöiden valmiudet suorittaa sähköinen vahinkotarkastus itse?” 
Vastaajien valmiutta suorittaa sähköinen vahinkotarkastus itse tutkittiin viiden eri 
attribuutin avulla. Suurimmat valmiudet vastaajilla näyttäisivät olevan sähköisten viestintä-
kanavien käytössä ja kuvien toimittamisessa. Heikoimmat valmiudet näyttäisivät olevan 
kustannusarvion tekemisessä ja valmiudessa käyttää lisää aikaa vahingon selvittelytyöhön. 
Vähänkin isommissa vahingoissa edes karkean kustannusarvion saaminen on vakuutus-
yhtiön kannalta tärkeää, sillä vakuutusyhtiö tarvitsee tiedon, kannattaako laite korjata vai 
tulisiko se esimerkiksi lunastaa. Omatoiminen sähköinen tarkastus vaikuttaisi tutkimus-
tulosten perusteella sopivan pääosin pienehköihin tai yksinkertaisiin vahinkoihin, joissa 
kustannusarvio on helppo tehdä ja viljelijän aikaa kuluu suhteellisen vähän. Osalla 
viljelijöistä on valmiudet ja halukkuus korjata ainakin osa työkoneistaan itse. Tällöin he 
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ovat yleensä valmiimpia selvittämään korjauskustannusarvion ja omatoiminen sähköinen 
tarkastus voi olla varteenotettava toimintamalli hieman suuremmissakin vahingoissa. 
Tutkimuksessa tarkasteltiin, oliko valmiudessa suorittaa sähköinen vahinkotarkastus itse 
eroja eri taustamuuttujien suhteen. Iän suhteen löydettiin tilastollisesti merkitsevä 
riippuvuussuhde Pearsonin korrelaatiokertoimen avulla. Iän ja valmiudella ottaa kuvat, 
tehdä kustannusarvio ja käyttää sähköisiä viestintäkanavia väliltä löytyi negatiivinen 
korrelaatio. Tämä viittaa siihen, että mitä korkeampi ikä on, sitä heikommat ovat valmiudet 
suorittaa kyseiset toimenpiteet. 
Kruskal-Wallisin H-testin avulla todettiin tilastollisesti merkitsevä ryhmien välinen ero 
koulutusasteen suhteen kuvien ottamisessa. Koulutusasteen suhteen löydettiin positiivinen 
Spearman-korrelaatio valmiudessa ottaa kuvia ja että käyttää sähköisiä viestintäkanavia 
kanssa. Tuloksien mukaan, mitä korkeampi koulutusaste, sen suuremmat valmiudet 
vastaajilla on kuvien ottamiseen ja valmiuteen käyttää sähköisiä viestintäkanavia.  
8.3  Johtopäätökset 
Tutkimustulosten analysoinnin jälkeen esille nousi kolme keskeistä seikkaa: 
1. Vahinkotarkastuksessa kaikista tärkeimpinä pidettyjen palvelun laadun osa-
tekijöiden palvelun luotettavuuden ja reagointialttiuden laatu koettiin kaikista 
huonoimpana. 
2. Korjaamon suorittamaan sähköiseen vahinkotarkastukseen suhtauduttiin erittäin 
myönteisesti, selvästi myönteisemmin kuin perinteiseen vahinkotarkastukseen. 
Vahinkotarkastuksen laadun heikoimmaksi kokeneet suhtautuivat sähköiseen 
vahinkotarkastukseen myönteisimmin. 
3. Vastaajien valmiutta suorittaa sähköinen tarkastus itse näyttää rajoittavan eniten 
kustannusarvion teko ja lisäajan käyttö. 
Vahinkotarkastustyypin valintaan vaikuttaa merkittävästi vahingon laatu ja määrä, 
korvattavuuden selvyys, korvauskäsittelijän ja asiakkaan näkemykset tilanteesta, viljelijän 
omat valmiudet selvittää vahinkoasiaa, asian hoitamisen kiireellisyys, toiveet työkoneen 
korjaamisesta, mahdollisen korjaamon läheisyys tai olemassaolo ja vahinkotarkastajan 
aikataulu. Vakuutusyhtiö voi ensisijaisesti suosia jotain tarkastustyyppiä, kuten korjaamon 
suorittamaa sähköistä vahinkotarkastusta, mutta lopullinen tarkastustyyppi tulee ratkaista 
66 
 
aina tapauskohtaisesti. Vain näin toimimalla voidaan löytää niin viljelijälle kuin vakuutus-
yhtiölle parhaiten sopiva toimintatapa vahinkotarkastuksessa. 
Vahinkotarkastajan suorittamassa vahinkotarkastuksessa, korjaamon suorittamassa 
sähköisessä vahinkotarkastuksessa ja viljelijän itse suorittamassa vahinkotarkastuksessa on 
kaikissa omat hyvät ja huonot puolensa. Työkoneiden vahinkotilanteiden ja vahingon 
vakavuusasteiden kirjo on suuri, ja eri tilanteisiin sopivat erityyppiset tarkastusmenetelmät. 
Pienemmissä ja selkeimmissä vahinkotapauksissa selvitään ilman tarkastusta tai asiakkaan 
suorittamalla sähköisellä tarkastuksella. Mikäli vahingon korvattavuus on epäselvä tai 
vahingon määrä suuri, asettaa se suuremman tarpeen käyttää hyväksi vahinkotarkastajaa. 
Kuitenkin kattavalla vaurioanalyysilla, selkeillä kuvilla ja kustannusarviolla voidaan 
toimia ilman vahinkotarkastajaa. Korvauspäätöksen ollessa hylkäävä tulee vakuutusyhtiön 
kuitenkin ottaa huomioon, että sillä on olemassa riittävät dokumentit hylkäyksen 
perusteeksi mahdollisen riitatapauksen varalta. 
Vahinkotarkastusmuodon valintaan vaikuttaa eniten vahingon suuruus ja korvaavuuden 
selkeys. Vahinkotarkastus sopii tarkastusmenetelmäksi aina, kun vahingon korvattavuus on 
epäselvä, sillä vahinkotarkastajat osaavat yleensä tarkastella vaurioista ja vahinko-
tapahtumasta myös korvattavuuden kannalta tärkeitä seikkoja. Itsepalvelu sopii tarkastus-
muodoksi parhaiten pienissä vahingoissa, joissa korjaamon tai vahinkotarkastajan käyttö ei 
vaikuta mielekkäältä.  Suurehkoissa vahingoissa itsepalvelu edellyttää viljelijältä 
valmiuksia erityisesti kustannusarvion tekemisen ja lisäajan käytön suhteen. Nämä tekijät 
usein rajaavat tämän tarkastusvaihtoehdon pois isoissa vahingoissa. Lisäksi houkutus 
epärehelliseen toimintaan saattaa olla suurempi itse tehdyssä sähköisessä vahinko-
tarkastuksessa.  
Korjaamon tarkastustoimien kustannusten on oletettu olevan pienet, sillä yleensä 
käytäntönä on, että korjaamo tekee kustannusarvion työn tilaajalle ennen kuin tilaaja tekee 
päätöksen työkoneensa korjaamisesta kyseisellä korjaamolla. Vahinkotarkastuksesta 
puolestaan aiheutuu aina kustannuksia, jotka ovat melko kiinteät. Vakuutus ei korvaa 
asiakkaan vahingon selvittelytyöhön käyttämää aikaa (Keskinäinen Vakuutusyhtiö 
Tapiola), joten itsepalvelun kustannuksen voidaan katsoa olevan vakuutusyhtiön kannalta 
pieni. 
Mikäli työkone on tarkoitus korjata korjaamolla, on sähköinen vahinkotarkastus 
todennäköisesti nopein ja kustannustehokkain vahinkotarkastusmuoto. Lisäksi viljelijät 
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suhtautuvat tähän tarkastusmuotoon erittäin myönteisesti. Tosin epäselvissä korvaus-
tapauksissa korjaamo saattaa joutua ikävään välikäteen vakuutusyhtiön ja asiakkaan välillä, 
jolloin vahinkotarkastajan käyttö voi olla suositeltavaa. Osa viljelijöistä korjaa työ-
koneensa mielellään itse, jolloin korjaamon suorittamaa sähköinen vahinkotarkastus tuskin 
on järkevää.  
Yhtenä riskinä korjaamojen suorittamassa sähköisessä vahinkotarkastuksessa on, että 
korjaamot lisäävät hintoihin vakuutusyhtiölisän, eli laskuttavat vakuutusyhtiötä 
suuremmilla hinnoilla kuin mitä he laskuttaisivat viljelijää, jolla ei ole vakuutusta 
käytettävissä. Lisäksi korjaustyön hintojen kilpailutus voi olla vaikeaa, kun työkone on 
viety sähköisen vahinkotarkastuksen suorittaneelle korjaamolle ja on siellä mahdollisesti jo 
purettuna. Toisaalta kustannuksia voisi yrittää hallita rakentamalla sopimuskorjaamo-
verkoston, jossa sopimuskorjaamojen korjaustyöhinnat ja varaosakatteet sovittaisiin 
etukäteen. Korjaamoyhteistyönä suoritettavan sähköisen vahinkotarkastuksen avulla on 
mahdollista rakentaa vakuutusyhtiön ja korjaamojen välille pidempiaikainen yhteistyö- ja 
luottamussuhde. 
Korjaamon suorittama sähköinen vahinkotarkastus vaikuttaisi miellyttävän erityisesti 
kaikista nuorimpia viljelijöitä ja niitä, ketkä ovat kokeneet vahinkotarkastuksen palvelun 
laadun kaikista heikoimmaksi. Kokonaisuudessaan korjaamon suorittamaan sähköiseen 
vahinkotarkastukseen suhtauduttiin myönteisesti, joten sen käyttöä olisi siten perusteltua 
harkita aina kun siihen on mahdollisuus. Voi olla, että nuoremmat viljelijät suhtautuvat 
uusiin teknologioihin ja toimintamalleihin vähemmin varauksin kuin iäkkäämmät viljelijät.  
Vaikka vahinkotarkastaja auttaa viljelijää konkreettisesti työkoneen vaurioiden ja 
korjaustyön selvittämisessä, näyttäisi, ettei tätä palvelua arvosteta kovinkaan korkealle, 
sillä viljelijöiden mieltymykset ovat hyvin pitkälti vaihtoehtoisen toimintamallin puolella. 
Voisi kuvitella, että vaihtoehtoisiin toimintamalleihin kohdistuisi ennakkoluuloja, jotka 
heikentäisivät niiden menestystä toimintamallien vertailussa. Tämä seikka vahvistaa 
tutkimuksessa saatua signaalia siitä, että viljelijät haluavat vaihtoehtoisia tarkastus-
menetelmiä, kuten sähköisiä vahinkotarkastuspalveluita. Toisaalta vahinkotarkastajan 
tarkastaja -nimike saattaa aiheuttaa viljelijöiden keskuudessa negatiivisia mielleyhtymiä. 
Vahinkotarkastuspalvelun kehittämisessä voisi myös tarkastaja -nimikettä kehittää palvelu-
henkisempään suuntaan. 
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Vahinkotarkastajan käyttäminen tulee olemaan jossain vahinkotapauksissa aina 
välttämätöntä. Siksi vahinkotarkastajien toiminnan kehittämistä ei voi laiminlyödä, vaikka 
kehityksen painopiste siirrettäisiinkin korjaamojen suorittamaan sähköiseen vahinko-
tarkastukseen. Laadukkaat tarkastuskokemukset parantavat vahinkotarkastuksen suosioita. 
On hyvä olla useita vaihtoehtoja vahinkotarkastukseen, jolloin asiakasta voidaan palvella 
paremmin hänen tarpeidensa mukaan. Erityistä huomiota vahinkotarkastuksen 
kehittämisessä tulisi kiinnittää palvelun luotettavuuteen ja reagointialttiuteen. 
Looginen jatkotutkimus tälle tutkimukselle olisi korjaamojen suorittaman sähköisen 
vahinkotarkastuksen palvelun laadun tutkiminen. Palvelun laadun tutkimuksen kannalta 
olisi mielenkiintoista tutkia myös vakuutusyhtiössä toteutuvan korvauskäsittelyn palvelun 
laatua. Näiden avulla saataisiin melko hyvä käsitys korvauskäsittelyn ja eri vahinko-
tarkastusmuotojen palvelun laadusta. Palvelun laatua voisi tutkia myös muilla menetelmillä 
kuin SERVQUAL-menetelmällä, ja tarkastella tutkimustulosten mahdollista eroavuutta. 
Laadullinen tutkimus voisi myös antaa syvempää tietoa koetusta palvelun laadusta ja 
enemmän konkreettisia ideoita palvelun kehittämiseen. Lisäksi tutkimuskohteena voisi olla 
tavanomaisen ja sähköisen vahinkotarkastusmuotojen kustannuserot. 
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Liitteet 
Tutkimuslomake     Liite 1.1
 
Osio 1A 
Tämän osion väittämiin valitkaa vaihtoehto, joka parhaiten kuvaa odotuksianne maatilan työkoneiden 
vahinkotarkastustoimintaa kohtaan. Miettikää mitkä odotuksenne olivat ennen työkoneenne vahinko-
tarkastusta. Vastauksen voitte antaa ympyröimällä vaihtoehto asteikolla 1-7. Mikäli ette osaa sanoa, 
laittakaa rasti sulkujen väliin: (x) en osaa sanoa. 
 
1= täysin eri mieltä,  7=täysin samaa mieltä  
Vahinkotarkastus tehdään nykyaikaisilla välineillä. 1AA1 1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Vahinkotarkastajan ulkoinen olemus on siisti. 1AA2 1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Vahinkotarkastajan työajat ovat minulle sopivat. 1AA3 1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Vahinkotarkastajalla on tehtävänsä hoitoon                
asianmukaiset välineet. 1AA4   1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Kuinka tärkeinä pidät edellä mainittuja neljää (4) 1=en lainkaan tärkeinä, 7=erittäin tärkeinä 
asiaa palvelun laadun kannalta? 1CA   1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
 
    1= täysin eri mieltä,  7=täysin samaa mieltä 
Vahinkotarkastaja on rehellinen ja kiinnostunut                 
hoitamaan työnsä kunnolla. 1AB1  1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Vahinkotarkastuksen aikataulusta annetut lupaukset                           
pidetään. 1AB2    1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Vahinkotarkastus tehdään oikein heti ensimmäisellä                      
kerralla. 1AB3    1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Minua informoidaan vahinkotarkastuksen                         
aikataulusta. 1AB4   1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Kuinka tärkeinä pidät edellä mainittuja neljää (4)  1=en lainkaan tärkeinä, 7=erittäin tärkeinä 
asiaa palvelun laadun kannalta? 1CB                    1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
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1= täysin eri mieltä,  7=täysin samaa mieltä  
Vahinkotarkastusta koskeviin ongelmiini reagoidaan                    
nopealla palvelulla. 1AC1   1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Vahinkotarkastuksen henkilöstö on aina halukas                     
auttamaan minua. 1AC2   1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Vahinkotarkastuksen henkilöstö ei ole koskaan                            
liian kiireinen vastaamaan kysymyksiini. 1AC3 1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Kuinka tärkeinä pidät edellä mainittuja kolmea (3)  1=en lainkaan tärkeinä, 7=erittäin tärkeinä 
asiaa palvelun laadun kannalta? 1CC                 1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
                                     
    1= täysin eri mieltä,  7=täysin samaa mieltä 
Vahinkotarkastajan käyttäytyminen ongelmienratkaisu-                 
tilanteissa kasvattaa minussa luottamuksen                        
tunnetta. 1AD1    1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Koen yhteistyön vahinkotarkastajan kanssa               
turvalliseksi. 1AD2   1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Vahinkotarkastuksen henkilöstö on aina                          
ystävällinen minua kohtaan. 1AD3  1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa  
Vahinkotarkastuksessa kiinnitetään suurin huomio                       
oleellisiin seikkoihin. 1AD4   1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Kuinka tärkeinä pidät edellä mainittuja neljää (4) 1=en lainkaan tärkeinä, 7=erittäin tärkeinä 
asiaa palvelun laadun kannalta? 1CD                  1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
 
    1= täysin eri mieltä,  7=täysin samaa mieltä 
Vahinkotarkastuksessa minulle osoitetaan                  
henkilökohtaista huomiota. 1AE1  1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Vahinkotarkastusasiani hoitamisesta välitetään                      
aidosti. 1AE2    1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Vahinkotarkastuksessa otetaan huomioon                           
mahdolliset erityistarpeeni. 1AE3  1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa  
Kuinka tärkeinä pidät edellä mainittuja kolmea (3)  1=en lainkaan tärkeinä, 7=erittäin tärkeinä 
asiaa palvelun laadun kannalta? 1CE            1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
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Osio 1B 
Vastatkaa seuraaviin väittämiin ympyröimällä asteikolla 1-7 vaihtoehto, joka kuvaa parhaiten 
henkilökohtaista kokemustanne maatilan työkoneen vahinkotarkastuksesta. 
    1= täysin eri mieltä,  7=täysin samaa mieltä 
Vahinkotarkastuksessa otettiin huomioon mahdolliset                    
erityistarpeeni. 1BE3   1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Vahinkotarkastus tehtiin nykyaikaisilla välineillä. 1BA1 1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Minua informoitiin vahinkotarkastuksen                         
aikataulusta. 1BB4   1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Lupaukset vahinkotarkastukselle annetusta                         
aikataulusta pidettiin. 1BB2   1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Vahinkotarkastusta koskeviin ongelmiini reagoitiin                               
nopealla palvelulla. 1BC1   1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Vahinkotarkastajan ulkoinen olemus oli siisti. 1BA2 1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Vahinkotarkastuksessa kiinnitettiin suurin                                  
huomio oleellisiin seikkoihin. 1BD4  1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Vahinkotarkastajalla oli tehtävänsä hoitoon                     
asianmukaiset välineet. 1BA4   1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Koin yhteistyön vahinkotarkastajan kanssa                         
turvalliseksi. 1BD2   1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Vahinkotarkastaja oli rehellinen ja kiinnostunut                            
hoitamaan työnsä kunnolla. 1BB1  1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Vahinkotarkastuksessa minulle osoitettiin                  
henkilökohtaista huomiota. 1BE1  1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa  
Vahinkotarkastuksen henkilöstö oli aina halukas                           
auttamaan minua. 1BC2   1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Vahinkotarkastajan käyttäytyminen ongelmienratkaisu-                           
tilanteissa kasvatti minussa luottamuksen tunnetta. 1BD1 1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Vahinkotarkastajan työajat olivat sopivat. 1BA3 1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Vahinkotarkastus tehtiin oikein heti ensimmäisellä                                
kerralla. 1BB3    1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Vahinkotarkastuksen henkilöstö ei ollut koskaan liian                               
kiireinen vastaamaan kysymyksiini. 1BC3  1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
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Vahinkotarkastusasiani hoitamisesta välitettiin                               
aidosti. 1BE2    1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Vahinkotarkastuksen henkilöstö oli aina ystävällinen                                   
minua kohtaan. 1BD3   1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
 
Osio 2 
Sähköinen vahinkotarkastus. Vastatkaa seuraaviin väittämiin ympyröimällä vaihtoehto asteikolla 1-7. 
Vastatkaa 1, 2 tai 3, mikäli olette väittämän vastakohdan kannalla. Vastatkaa 4, jos ette ole samaa 
ettekä eri mieltä. 
                                1= täysin eri mieltä, 7=täysin samaa mieltä 
Mielestäni on parempi, että korjaamo suorittaisi                         
vahinkotarkastustoiminnan, eikä vahinkotarkastaja. 2A1 1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Luotan korjaamoon vahinkotarkastuksessa enemmän                             
kuin vakuutusyhtiön käyttämiin vahinkotarkastajiin. 2B1 1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Haluan, että työkoneeni vahinkotarkastus tapahtuu                           
siellä missä kone nyt on kuin, että se vietäisiin                 
korjaamolle tarkastettavaksi. 2A2  1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Vahinkotarkastaja on asiantuntevampi hoitamaan                   
vahinkotarkastuksen kuin korjaamo. 2D1  1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Vahinkotarkastaja välittää enemmän asiani hoitamisesta                             
kuin korjaamo. 2E1   1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Korjaamo palvelee minua nopeammin kuin                             
vahinkotarkastaja. 2C1   1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Saan vahinkotarkastajalta enemmän henkilökohtaista                      
huomiota kuin korjaamolta. 2E2  1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Korjaamot pitävät kiinni lupaamistaan aikatauluista              
vahinkotarkastajia paremmin. 2B2  1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Mikäli vahinkotarkastus voidaan toteuttaa suoraan                   
korjaamolla korjaamon toimesta, on vahinkotarkastajan                            
rooli mielestäni turha. 2D2   1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Kun ajatellaan vahinkotarkastajan ja korjaamon omia                  
taloudellisia intressejään, on vahinkotarkastaja korjaamoa                
luotettavampi. 2B3   1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Vahinkotarkastaja auttaa minua herkemmin kuin                  
korjaamo. 2C2    1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
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Korjaamoilla on vahinkotarkastajia paremmat välineet                    
suorittaa työkoneiden tarkastustoiminta. 2A3 1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Korvauskäsittely nopeutuu, jos korjaamo tarkastaisi                     
vahingon vahinkotarkastajan sijaan. 2C3  1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
 
Osio 3 
Sähköinen vahinkotarkastus. Vastatkaa seuraaviin väittämiin ympyröimällä vaihtoehto asteikolla 1-7. 
                                    1= täysin eri mieltä,  7=täysin samaa mieltä 
Työkoneideni vahingoissa minulla on valmiudet                                 
arvioida vahingon laajuus (lähes siinä missä                 
korjaamoillakin). 3A1   1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Minulla on valmiudet ottaa vahingon laadun ja laajuuden       
havainnoivat kuvat digitaalisella kameralla. 3B1 1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Minulla on valmiudet käyttää hyväksi sähköisiä                  
viestintäkanavia (sähköposti, internet, jne.). 3E1 1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Tunnen työkoneeni; mikä on sen eri osien tarkoitus                  
ja miten eri osien kuluminen sekä rikkoutuminen                           
vaikuttavat muun koneen toimintaan. 3A2  1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Minulla on valmiudet toimittaa digitaaliset kuvat          
sähköisessä muodossa (esim. sähköpostin liitteenä). 3B2 1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Minulla on valmiudet selvittää varaosien hinnat                        
työkoneisiini. 3C1   1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Olen valmis käyttämään lisää aikaani vahingon                    
selvitystyöhön, mikäli saan tiedon vahingon                               
korvattavuudesta nopeammin. 3D1  1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Osaan huoltaa ja korjata työkoneeni. 3A3  1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Olen valmis käyttämään lisää aikaani vahingon                    
selvitystyöhön, mikäli saan korvausrahat nopeammin                                 
tililleni. 3D2    1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
Selvitän mieluummin vahingoittuneen työkoneeni                    
arvioidut korjauskustannukset itse kuin, että vahinko-                                 
tarkastaja ryhtyy selvittämään korjauskustannuksia. 3C2 1     2     3     4     5     6     7      (  ) en osaa sanoa 
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Taustatiedot 
1. Ikä ____ vuotta 
2. Sukupuoli:      mies   nainen 
3. a) Ylin koulutusaste:                b) Olen suorittanut:  
 kansakoulu/peruskoulu  maatalousalan koulutuksen  
 ammatillinen koulutus  teknisen alan koulutuksen  
 ylioppilas     
 alempi korkeakoulututkinto    
 ylempi korkeakoulututkinto    
 muu, mikä? _______________ 
4. Tukialue:      
 A-alue  B-alue   
 C1-alue  C2-alue   
 C2-pohjoinen  C3-alue   
 C4-alue 
5. Maatilan päätuotantosuunta: ______________________ 
6. Mikäli teillä on eläimiä, kuinka monta eläinyksikköä? ________ eläinyksikköä 
7. a) Tilan kokonaispeltoala: ______ ha,                          
b) josta vuokramaata on ______ ha 
8. Kuinka kauan olette itsenäisesti harjoittanut maataloutta? _____ vuotta 
9. Kuinka monta henkilöä tilanne työllistää a) päätoimisesti? ______  b) osa-aikaisesti? ______ 
10. Onko teillä säännöllinen palkkatyö maatilan ulkopuolella?  
 kyllä      
 ei 
11. Kuinka suuri on teidän maataloustuotannon liikevaihto (myyntitulot + tuet)? Noin  __________ € 
12. a) Harjoitatteko urakointia?      kyllä        ei 
b) Mikäli vastasitte kyllä, kuinka suuri urakoinnin liikevaihto on suhteessa oman 
maataloustuotannon liikevaihtoon? _______ % (50 % tarkoittaa, että urakoinnin liikevaihto on 
sama kuin oman maataloustuotannon liikevaihto) 
 
 
 
Suuret kiitokset vastaamisesta ja vaivannäöstä! 
Mikäli haluatte osallistua arvontaan, antakaa puhelinnumeronne mahdollista yhteydenottoa 
varten.. ___________________ 
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Saatekirje      Liite 1.2 
 
Arvoisa maatalousyrittäjä! 
Maatilan työkoneilla on keskeinen rooli tilan tuotantoprosessissa. Niiden vahingoittuminen aiheuttaa 
usein suuria kustannuksia ja keskeyttää työt. Vakuutuksilla haetaan turvaa työkoneiden 
vahingoittumisen varalle. Vahingon satuttua on tärkeää, että korvauskäsittely ja mahdollinen 
vahinkotarkastus sujuvat jouhevasti ja työt tulee tehtyä ajallaan. 
Maatalous-metsätieteiden kandidaatti Tarmo Koskela tutkii Helsingin yliopiston maatalous-
metsätieteellisen tiedekunnan taloustieteen laitoksella opinnäytetyössään maatilan työkone-
vahinkojen vahinkotarkastuksen laatua ja suhtautumista sähköiseen vahinkotarkastukseen. 
Tarkoituksena on löytää vahinkotarkastuksen laadun kehittämiskohteita ja kartoittaa, miltä osin 
sähköinen vahinkotarkastus voisi parantaa palvelun laatua. Tavoitteena on entistä sujuvampi ja 
laadukkaampi työkonevahinkojen korvauskäsittely. Hankkeessa on mukana Keskinäinen Vakuutus-
yhtiö Tapiola. 
Teidän kokemuksenne vahinkotarkastuksesta on todella tärkeä tutkimuksen onnistumisen ja 
loppuunsaattamisen kannalta. Toivomme, että ehtisitte kiireistänne huolimatta vastaamaan 
kyselylomakkeeseen ja palauttamaan sen oheisessa palautuskuoressa 4.4.2012 mennessä. 
Osallistumalla kyselyyn tuotatte tähän maatalouden liiketaloudelliseen tutkimukseen tietoa, jota 
muutoin ei ole saatavissa. 
Osoitetietonne on poimittu hankkeessa mukana olevan Tapiola-yhtiöiden tietokannasta. 
Tutkimuksessa kerättävät tiedot ovat ehdottaman luottamuksellisia ja käsitellään nimettöminä. 
Tuloksia käsitellään tilastollisesti niin, että yksittäiset vastaukset tai vastaajien henkilöllisyys eivät 
missään vaiheessa paljastu ulkopuolisille. Tutkijaa sitoo vaitiolovelvollisuus. 
Tutkija Tarmo Koskela antaa mielellään lisätietoja tutkimuksesta ja kyselystä (puh. 050 4114 306).  
Kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan 50€:n lahjakortteja voittaneiden kanssa sovittaviin liikkeisiin. 
Yhteistyöterveisin ja avustanne kiittäen 
 
Tarmo Koskela   Matti Ylätalo 
Maat. ja metsät. kandidaatti   Professori, maatalouden liiketaloustiede 
Helsingin yliopisto   Helsingin yliopisto 
puh. 050 4114 306 
sähköposti: tarmo.koskela@helsinki.fi 
 
 
 
Taulukko 2.1 . Faktorianalyysi, palveluodotuksien   Liite 2 
kokonaisvarianssin kuvaaminen  
 
Taulukko 2.2. Faktorianalyysi, palvelukokemuksien kokonaisvarianssin kuvaaminen 
 
 
 
 
 
Faktori
Yht. %-osuus 
varianssista
Kumulatiivinen % Yht. %-osuus 
varianssista
Kumulatiivinen % Yht. %-osuus 
varianssista
Kumulatiivinen %
1 9,651 53,62 53,62 9,404 52,24 52,24 4,358 24,21 24,21
2 2,026 11,25 64,87 1,746 9,70 61,94 3,558 19,77 43,98
3 1,295 7,19 72,07 1,076 5,98 67,92 2,913 16,18 60,16
4 1,261 7,01 79,07 1,001 5,56 73,48 2,397 13,31 73,48
5 0,858 4,77 83,84
6 0,602 3,35 87,18
7 0,511 2,84 90,02
8 0,329 1,83 91,85
9 0,255 1,42 93,27
10 0,232 1,29 94,56
11 0,229 1,27 95,83
12 0,184 1,02 96,85
13 0,150 0,84 97,69
14 0,131 0,73 98,42
15 0,115 0,64 99,06
16 0,067 0,37 99,43
17 0,064 0,36 99,79
18 0,038 0,21 100
Alkuperäiset ominaisarvot Neliöiden latautumisten poistosummat Neliöiden latautumisten rotaatiosummat
Faktori
Yht. %-osuus 
varianssista
Kumulatiivinen % Yht. %-osuus 
varianssista
Kumulatiivinen % Yht. %-osuus 
varianssista
Kumulatiivinen %
1 11,197 62,21 62,21
2 1,489 8,27 70,48
3 1,008 5,60 76,08
4 0,829 4,61 80,69
5 0,633 3,52 84,20
6 0,580 3,22 87,43
7 0,459 2,55 89,98
8 0,424 2,36 92,33
9 0,294 1,64 93,97
10 0,232 1,29 95,26
11 0,210 1,17 96,43
12 0,183 1,02 97,44
13 0,121 0,67 98,11
14 0,116 0,64 98,75
15 0,084 0,46 99,22
16 0,068 0,38 99,60
17 0,042 0,23 99,83
18 0,031 0,17 100
Alkuperäiset ominaisarvot Neliöiden latautumisten poistosummat Neliöiden latautumisten rotaatiosummat
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Koetun palvelun laadun osatekijöiden ryhmittely   Liite 3 
Taulukko 3.1. Frekvenssijakauma, palvelun konkreettinen ympäristö. 
 
*-6-(-1)=erittäin huono, -0,99-(-0,01)=huono, 0-0,33=hyvä, 0,34-6=erittäin hyvä 
Taulukko 3.2. Frekvenssijakauma, palvelun luotettavuus. 
 
*-6-(-1)=erittäin huono, -0,99-(-0,01)=huono, 0-0,33=hyvä, 0,34-6=erittäin hyvä 
Taulukko 3.3. Frekvenssijakauma, palvelun reagointialttius. 
 
*-6-(-1)=erittäin huono, -0,99-(-0,01)=huono, 0-0,33=hyvä, 0,34-6=erittäin hyvä 
Taulukko 3.4. Frekvenssijakauma, palvelun vakuuttavuus. 
 
*-6-(-1)=erittäin huono, -0,99-(-0,01)=huono, 0-0,33=hyvä, 0,34-6=erittäin hyvä 
Taulukko 3.5. Frekvenssijakauma, palvelun empatia. 
 
*-6-(-1)=erittäin huono, -0,99-(-0,01)=huono, 0-0,33=hyvä, 0,34-6=erittäin hyvä 
Koettu laatu* Frekvenssi %-osuus Kumulatiivinen 
%-osuus
Erittäin huono 17 16,7 16,7
Huono 17 16,7 33,3
Hyvä 41 40,2 73,5
Erittäin hyvä 27 26,5 100
Yhteensä 102 100
Koettu laatu* Frekvenssi %-osuus Kumulatiivinen 
%-osuus
Erittäin huono 36 33,3 33,3
Huono 19 17,6 50,9
Hyvä 37 34,3 85,2
Erittäin hyvä 16 14,8 100
Yhteensä 108 100
Koettu laatu* Frekvenssi %-osuus Kumulatiivinen 
%-osuus
Erittäin huono 31 30,7 30,7
Huono 31 30,7 61,4
Hyvä 18 17,8 79,2
Erittäin hyvä 21 20,8 100
Yhteensä 101 100
Koettu laatu* Frekvenssi %-osuus Kumulatiivinen 
%-osuus
Erittäin huono 25 23,8 23,8
Huono 26 24,8 48,6
Hyvä 33 31,4 80
Erittäin hyvä 21 20 100
Yhteensä 105 100
Koettu laatu* Frekvenssi %-osuus Kumulatiivinen 
%-osuus
Erittäin huono 26 27,1 27,1
Huono 16 16,7 43,8
Hyvä 33 34,4 78,1
Erittäin hyvä 21 21,9 100
Yhteensä 96 100
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Taulukko 4.1. Normaalijakautuneisuus osion 1 (7.1) vastauksille.  Liite 4 
  
 
Normaalijakautuneisuustestin tuloksien (taulukko 4.1) perusteella yksikään tutkittava 
muuttujajoukko ei ole normaalijakautunut (p-arvo < 0,05). 
Taulukko 4.2. Normaalijakautuneisuus osion 3 (7.3) vastauksille   
  
Normaalijakautuneisuustestin tuloksien (taulukko 4.2) perusteella yksikään tutkittava 
muuttujajoukko ei ole normaalijakautunut (p-arvo < 0,05). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Stat. df Sig. Stat. df Sig.
Konkreettinen ympäristö 0,184 103 0,000 0,756 103 0,000
Luotettavuus 0,166 103 0,000 0,867 103 0,000
Reagointialttius 0,207 103 0,000 0,885 103 0,000
Vakuuttavuus 0,197 103 0,000 0,826 103 0,000
Empatia 0,214 103 0,000 0,788 103 0,000
a. Lilliefors Significance Correction
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Stat. df Sig. Stat. df Sig.
Vahingon laajuuden selvittäminen 0,131 111 0,000 0,935 111 0,000
Kuvien ottaminen 0,220 111 0,000 0,769 111 0,000
Kustannusarvion tekeminen 0,162 111 0,000 0,937 111 0,000
Lisäajan käyttö selvitystyöhön 0,147 111 0,000 0,911 111 0,000
Sähköisten kanavien käyttö 0,294 111 0,000 0,667 111 0,000
a. Lilliefors Significance Correction
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
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Taulukko 5.1. Normaalijakautuneisuus osion 2 (7.2) vastauksille.  Liite 5 
 
Normaalijakautuneisuuden selvittämiseen käytetään hyväksi Shapiro-Wilk -testiä, sillä se 
sopii paremmin pienille aineistoille. Normaalijakautuneisuustestin tuloksien (taulukko 5.1) 
perusteella palvelun laadun osatekijöiden konkreettinen ympäristö ja luotettavuus 
muuttujajoukot ovat normaalijakautuneita (p-arvo > 0,05). Muiden palvelun laadun 
osatekijöiden muuttujajoukko ei ole normaalijakautunut (p-arvo < 0,05). 
Taulukko 5.2. Muuttujien varianssien homogeenisuus iän suhteen. 
  
Taulukon 5.2 perusteella muuttujien varianssit ovat lähes samat, joten nollahypoteesi 
säilyy (p-arvo > 0,05).  
Taulukko 5.3. Muuttujien varianssien homogeenisuus päätuotantosuunnan suhteen. 
  
 
Taulukon 5.3 perusteella muuttujien varianssit ovat lähes samat, joten nollahypoteesi 
säilyy (p-arvo > 0,05).  
 
 
Stat. df Sig. Stat. df Sig.
Konkreettinen ympäristö 0,092 103 0,032 0,980 103 0,123
Luotettavuus 0,081 103 0,090 0,981 103 0,142
Reagointialttius 0,102 103 0,010 0,971 103 0,024
Vakuuttavuus 0,122 103 0,001 0,954 103 0,001
Empatia 0,144 103 0,000 0,950 103 0,001
a. Lilliefors Significance Correction
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Stat. df1 df2 Sig.
Konkreettinen ympäristö 0,203 3 108 0,894
Luotettavuus 0,585 3 104 0,626
Reagointialttius 1,174 3 105 0,323
Vakuuttavuus 0,237 3 106 0,870
Empatia 0,345 3 100 0,793
Stat. df1 df2 Sig.
Konkreettinen ympäristö 0,911 3 108 0,438
Luotettavuus 1,064 3 104 0,368
Reagointialttius 1,329 3 105 0,269
Vakuuttavuus 0,517 3 106 0,671
Empatia 1,330 3 100 0,269
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Taulukko 5.4. Muuttujien varianssien homogeenisuus koetun vahinkotarkastuksen laadun 
suhteen. 
  
Taulukon 5.4 perusteella muuttujien varianssit ovat lähes samat, joten nollahypoteesi 
säilyy (p-arvo > 0,05).  
 
 
Stat. df1 df2 Sig.
Konkreettinen ympäristö 0,127 3 98 0,944
Luotettavuus 0,468 3 100 0,705
Reagointialttius 0,984 3 95 0,404
Vakuuttavuus 0,389 3 99 0,761
Empatia 0,591 3 85 0,623
